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Resumen

En el presente proyecto se desarroll6 para la Inmobiliaria Viviendas y Valores con el
objetivo de la alineacion de los procesos comerciales bajo los lineamientos de la norma NTC
ISO 9001:2015, para los procesos de Arriendos, Ventas y Avaluos, donde se busca actualizar los
procedimientos a las necesidades actuales que son demandados por los nuevos requerimientos
de la norma. Ademaés, se analizo el estado actual del Sistema de Gestion de Calidad hacia los
procesos comerciales de la Inmobiliaria y se determind su grado de cumplimiento respecto a los
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, asi mismo, se actualizaron los procedimientos de los
procesos misionales del Sistema de Gestion de Calidad, al enfoque de la version 2015, y a su
vez, se definieron las matrices de Riesgos y de Gestion del conocimiento de los procesos
comerciales. Por ultimo, se socializ6 la documentacién con el lider del SGC y los encargados de
los procesos, para su posterior implementacién de los nuevos cambios, actualizaciones del
Sistema de Gestion de Calidad. Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones

realizadas sobre el proyecto de investigacién en la Inmobiliaria de Viviendas y Valores S.A.



Introduccion

Actualmente, las empresas se encuentran en un mundo globalizado y competitivo, donde
cada dia necesitan asegurar y mejorar su productividad y eficiencia, para lo cual, el Sistema de
Gestion de sus procesos se convierte en una herramienta fundamental que les permita coordinar,
dirigir y controlar las actividades de la organizacion, en lo relativo a la calidad, asi como la
planificacion, control, el aseguramiento, auditorias externas e internas enmarcados hacia la

mejora continua.

Por otra parte, las empresas que le apuestan a la certificacion de su Sistema de Gestion de la
Calidad, tienen como objetivo adoptar los estandares internacionales para ser competitivos en
mercados tanto nacionales como internacionales; por lo tanto, para el portafolio (2016), se
establece que el 60 por ciento de las empresas colombianas estan acogidas a una o varias de las
64.000 normas que ofrece el ICONTEC, para que cada uno de los procesos cumplan con los
estandares en Gestion para la calidad (parr. 2). Asi mismo, en las normas ISO otorgadas a
empresas en Colombia, claramente se observa para el BID (2016), una positiva dindmica en el
crecimiento permanente afio a afio, en el nimero de ISO 9001 otorgadas, con un total de 14.539

en 2014 (p.25).

Por lo tanto, las empresas se encuentran en un mundo competitivo, en el cual necesitan tener
establecidos procedimientos que permitan un trabajo en equipo, disefiando estrategias
organizacionales para alcanzar sus objetivos. Un sistema de gestion de calidad, es una
herramienta que permite a las organizaciones tomar decisiones, con base en el conocimiento de
si mismas, y lo que la afecta externa e internamente y a sus grupos de interés, enfocados en

conocer las necesidades del cliente y su posterior satisfaccion del mismo.
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Para la Inmobiliaria Viviendas y Valores S.A., se contemplé adoptar la filosofia de la
Calidad y la mejora continua, por lo tanto, desde el afio 2004, tiene implementado su Sistema de
Gestion de Calidad, que se encuentra acreditado, bajo las nuevas tendencias de la norma 1SO
9001, se desea obtener la renovacion de su certificacion y seguir mejorando los indicadores del
Sistema de Gestidn. En este sentido, se planted la alineacion de los procesos comerciales, bajo
los lineamientos de la norma de la NTC ISO 9001:2015, para los procesos de Ventas, Arriendos
y Avaluos, donde se busca actualizar los procedimientos a las necesidades actuales que estan
siendo demandadas por los nuevos requerimientos de la norma, la cual se enfoca hacia la Gestion

de Riesgos y del Conocimiento.

El siguiente trabajo se encuentra estructurado de la siguiente manera:

Capitulo 1: se presenta el planteamiento y la formulacion del problema, donde se encuentran
estipulados los sintomas, causas, prondéstico, y controles. Por consiguiente, se hizo justificacion a
nivel de la empresa y el estudiante, es decir, el ;para qué? o ;por qué?, de la investigacion,
seguido de los objetivos o metas que ayudaron a responder el propdésito del proyecto, y por
altimo, se determind el alcance y las limitaciones encontradas durante la realizacion del

documento.

Capitulo 2: es el marco referencial del proyecto, donde se encuentran los antecedentes de la
investigacion, marco teorico, conceptual, contextual y legal, es decir, toda la informacién que fue
necesaria para determinar los objetivos propuestos en el capitulo anterior, donde se incluye la

informacion plasmada en este capitulo referenciado a un autor o proyecto.
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Capitulo 3: se encuentra el disefio metodoldgico, donde se encuentra el tipo de investigacion,
la poblacion y muestra que proporcioné la informacion del presente proyecto, se describen los
instrumentos utilizados para la recoleccion de la informacion primaria entre las que se encuentra
la lista de chequeo y la entrevista semiestructurada, por ultimo, se presenta el anélisis de la

informacion utilizado para la interpretacion de la informacion recolectada.

Por Gltimo, en el Capitulo 4, se describen los resultados y andlisis que contienen el desarrollo
de cada objetivo plantado en el proyecto, donde se analizd el estado actual del Sistema de
Gestion de Calidad hacia los procesos comerciales de la Inmobiliaria y se determin6 su grado de
cumplimiento respecto a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, asi mismo se
actualizaron los procedimientos de los procesos misionales del Sistema de Gestion de Calidad, al
enfoque de la version 2015, y a su vez, se definieron las matrices de Riesgos y de Gestion del
conocimiento de los procesos comerciales de Arriendos, Ventas y Avaltos. Por dltimo, se
socializd la documentacion con el lider del SGC y los encargados de los procesos, para su
posterior implementacién de los nuevos cambios, actualizaciones del Sistema de Gestion de

Calidad.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones realizadas sobre el proyecto de

investigacion en la Inmobiliaria de Viviendas y Valores S.A.



1. El Problema

1.1 Titulo

Alineacion de los procesos comerciales bajo los lineamientos de la norma NTC ISO

9001:2015, en la Inmobiliaria Viviendas y Valores S.A., ubicada en la ciudad de Cucuta.

1.2 Planteamiento del Problema

La Inmobiliaria Viviendas y Valores S.A., es una empresa lider en la ciudad de Cucuta,
comprometida con la comunidad, donde ha construido su prestigio a través de un servicio
transparente, una solida experiencia, cumplimiento, conocimiento y un constante liderazgo que
han dejado gran aporte al desarrollo urbanistico en el Area Metropolitana y sus alrededores. El
Sistema de Gestion de Calidad de Viviendas y Valores S.A., cuenta con la certificacion del
ICONTEC en NTC ISO 9001:2008, otorgado desde el afio 2004, la cual se ha mantenido a través
del liderazgo y compromiso asumido por la alta Gerencia y el equipo de colaboradores,
desarrollando procesos de capacitacion, auditorias y seguimientos, que han permitido la mejora
continua, logrando asegurar el Sistema de Gestion bajo los requisitos establecidos por la Norma

ISO 9001.

Por lo anterior, la Inmobiliaria Viviendas y Valores S.A., se encuentra actualmente en su
proceso de renovacion de la certificacion de su Sistema de Gestion de la Calidad con la NTC
ISO 9001:2015, la cual contiene cambios importantes en los requisitos, con respecto a la NTC
ISO 9001:2008, lo que implica revisar cada uno de los procesos, ajustandolos y actualizando a

las nuevas exigencias, tanto de la norma como de su actual funcionamiento.
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Desde enero del 2017, la Inmobiliaria inicid su proceso de transicion de la NTC ISO
9001:2008 a la version 2015, a cargo de la Directora de Talento Humano, donde se han abordado
los diferentes procesos, pero aun faltan por actualizar los procesos de Ventas, Arriendos y
Avallos, que hacen parte del Macroproceso Misional, fundamentales para el adecuado
funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad. Es importante para la organizacion realizar
su proceso de actualizacion, teniendo en cuenta, que durante el primer semestre de 2018, se
espera la auditoria de renovacion de la certificacion con la norma NTC 1SO 9001:2015; por lo
tanto, es necesario dar cumplimiento a los nuevos requerimientos de la norma, para mantener la
certificacion del Sistema de Gestion de Calidad. EI no obtener la renovacion de la certificacion
del Sistema de Gestion de la Calidad, traeria para la organizacion la pérdida del reconocimiento
alcanzado en el mercado donde participa, su prestigio, la trayectoria del Sistema de Gestion de
Calidad, y la motivacién de los trabajadores, que han trabajado bajo una cultura de calidad y

mejora continua de sus procesos.

En este sentido, se planted la alineacién de la documentacién de los procesos de Ventas,
Arriendos y Avallos de la Inmobiliaria Viviendas y Valores S.A., bajo los lineamientos de la
norma de la NTC ISO 9001:2015, que contempla cambios significativos en la estructura de alto
nivel de sus requisitos, adoptando a su vez, un pensamiento de riesgos, que se incluye en la
planificacion e implementacion de acciones y oportunidades. Asi mismo, se abord6 la Gestion
del conocimiento para identificar los conocimientos actuales y necesarios para la planeacion de
adquisicion en informacién adicional para la operacion de sus procesos, estableciendo asi, una
base para aumentar la eficacia del Sistema de Gestion, permitiendo un mayor avance en el

cumplimiento de las metas establecidas por la organizacion.
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1.3 Formulacion del Problema

¢Cuales son los ajustes que se deben realizar a la documentacion de procesos comerciales de
Ventas, Arriendos y Avaluos para que el Sistema de Gestion de Calidad de la Inmobiliaria
Viviendas y Valores S.A., de cumplimento a los requisitos de la NTC ISO 9001:2015, y

contribuir con ello a la mejora continua de sus procesos?

1.4 Justificacion

1.4.1 A nivel de la empresa. Es necesario que la Inmobiliaria Viviendas y Valores S.A.,
pueda renovar la certificacion bajo la nueva norma NTC ISO 9001:2015, para seguir
manteniendo su posicionamiento y liderazgo en el mercado, conservando las negociaciones con
los clientes actuales y gestionar nuevos clientes que exigen tener la certificacion de su Sistema

de Gestion de la Calidad.

Por otra parte, para la organizacién es importante fortalecer sus procesos comerciales,
enmarcados con la alineaciéon del Sistema de Gestion del Riesgo y del Conocimiento, que
favorece la identificaciobn de amenazas, obstaculos y oportunidades, estableciendo asi las
posibilidades de alcanzar los objetivos, la capacidad de impulsar la proactividad, la
transformacion y la adaptacion al entorno social, que asi mismo, mitiguen la pérdida de
conocimiento o se eviten errores en la captura y distribucion del conocimiento, logrando que la
organizacion conserve y documente ese conocimiento, producto de la experiencia, el mentoring o

el benchmarking, logrando asi, enmarcarlos hacia la mejora continua.
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1.4.2 A nivel del estudiante. Aplicar los conocimientos adquiridos en la formacion en
Ingenieria Industrial relacionados con Calidad, Administracion, Formulacion de proyectos, y
Mercadeo que contribuyan a dar solucion a las necesidades que son demandadas por las
empresas de la regioén, como son la actualizacion y documentacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, alineados a las nuevas exigencias establecidas por la ISO 9001, enfocado a los
procedimientos de los procesos comerciales, identificando la aplicacion de conceptos como
normatividad, procesos y metodologias de revision, para proponer y desarrollar soluciones que

contribuyan a alcanzar los objetivos establecidos.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General. Alinear los procesos comerciales bajo los lineamientos de la norma
NTC ISO 9001:2015, en la Inmobiliaria Viviendas y Valores S.A., ubicada en la ciudad de

Clcuta.

1.5.2 Objetivos Especificos. Diagnosticar el estado actual del Sistema de Gestion de
Calidad hacia los procesos comerciales de la Inmobiliaria Viviendas y Valores S.A. y determinar
su grado de cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, identificando los

posibles cambios.

Ajustar los procedimientos de los procesos misionales del Sistema de Gestion de Calidad, al

enfoque de la version 2015.

Definir las matrices de Riesgos y de Gestion de conocimiento de los procesos misionales

ventas, arriendos y avaluos.
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Socializar la documentacion con el lider del SGC y los encargados de los procesos de
Arriendos, Ventas y Avallos, para su posterior implementacién de los nuevos cambios,

actualizaciones, y su importancia para el Sistema de Gestion de Calidad.

1.6 Alcance y Limitaciones

1.6.1 Alcance. EIl proyecto se desarroll6 en el término de cuatro meses, y se enfoco a los
procesos de Gestion comercial de Arriendo, Ventas y Avaltos. Se inicio con un diagnoéstico, para
determinar el grado de cumplimiento de los requisitos exigidos segin la norma NTC ISO
9001:2015, para identificar las actualizaciones que sea necesario realizar; posteriormente, se
ajustaron los procedimientos de los procesos Misionales del Sistema de Gestion de Calidad, al
enfoque de la nueva version de la ISO 9001:2015; luego, se definid las matrices de Riesgos y de
Gestion del conocimiento de los procesos mencionados y finalmente, se socializé con el lider del
Sistema de Gestion y los encargados de los procesos objeto de estudio, para la posterior

implementacidn de los nuevos cambios, actualizaciones, y su importancia en el SGC.

1.6.2 Limitaciones. Las limitaciones que se presentaron en el desarrollo del proyecto, estan
dadas por la falta del apoyo por parte de los colaboradores, para brindar la informacion que de
ellos procede, por las ocupaciones (reuniones, capacitaciones y otros factores), y al corto periodo
de tiempo que tuvieron previsto para atender la visita de auditoria externa de renovacion de la

certificacion.



2. Marco Referencial

2.1 Antecedentes

El desarrollo del proyecto estuvo basado en los siguientes antecedentes, Nacionales,
Internacionales y Regionales, que contribuyeron como fuente de informacion en la estructuracion

del trabajo.

2.1.1 Antecedes Internacionales

Auquillas, A. (2016). Proyecto de mantenimiento y mejora del sistema de Gestién de
Calidad de la empresa FLEXIPLAST S.A. bajo la Norma ISO 9001:2015. Trabajo de grado.

Magister en Sistemas de Gestion Integral. Universidad Central del Ecuador. Quito, Ecuador.

El objetivo del siguiente proyecto, es disefiar un plan de mantenimiento y mejora del Sistema
de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015, para asegurar la sostenibilidad a largo plazo del sistema,
considerando la estrategia y situacion de la organizacién, para lograr la alineacion de todos los
esquemas, sistemas Yy subsistemas al logro de estas dos grandes metas. Por tal motivo, se hicieron
necesarios, un analisis minucioso y una investigacion del sistema, para determinar las fortalezas
y debilidades del mismo, asi como su capacidad para adaptarse a los cambios de la norma, del
entorno econdmico, social, la situacion del mercado, los requisitos del cliente e incluso la

competencia.

El aporte del proyecto de grado, se encuentra en la herramienta que sirvio de guia para el

desarrollo metodoldgico y ejecucion, para hacer el diagnostico de la situacion actual del Sistema
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de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2015, se puede

identificar los posibles cambios y dar cumplimiento a los requisitos de la misma.

Coaguila, A. (2017). Propuesta de implementacion de un modelo de Gestiom por procesos y
Calidad en la empresa O&C Metals S.A.C. Trabajo de grado. Ingeniero Industrial. Universidad

Catolica San Pablo.Arequipa, Peru.

El objetivo del proyecto, es realizar una propuesta de implementacion de un modelo de
Gestion por procesos y Calidad en la empresa O&C Metals S.A.C. para lograr cumplir con los
requerimientos del cliente, en cuanto a la calidad intrinseca, disponibilidad y precio/coste. Para
lograr lo mencionado en el parrafo anterior, la empresa debe disefiar y controlar sus procesos
correctamente y posteriormente, orientarlos hacia el concepto de calidad y mejora continua, por

tanto que los procesos administrativos y operativos, mejoren la calidad y gestion de la empresa.

El proyecto sirvio como guia para el desarrollo metodoldgico, en el levantamiento de la
informacion de los procesos necesarios, para realizar los ajustes sobre la documentacion que
posee actualmente la Inmobiliaria, utilizando las diferentes técnicas de recoleccion de
informacion necesarios para la investigacion y analisis del problema, donde se encuentra las
entrevistas a los responsables del proceso; también en los cuestionarios, que se dirigen a los
mismos, donde se puede encontrar sus situacion actual de cada area. Por Gltimo, se planted el

analisis de la informacion obtenida en dicha recoleccién.
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2.1.2 Antecedentes Nacionales

Sepulveda, O. & Villegas, D. (2014). Documentacién del Sistema de Gestion de Calidad,
bajo los requerimientos establecidos en la norma ISO 9001:2015 en la empresa LUMICENTRO
PEREIRA. Trabajo de grado. Ingeniero Industrial. Universidad Tecnoldgica de Pereira. Pereira,

Colombia.

El objetivo del proyecto, es realizar una propuesta de implementacion de un modelo de
Gestion por procesos y Calidad en la empresa O&C Metals S.A.C., para lograr cumplir con los
requerimientos del cliente, en cuanto a la calidad intrinseca, disponibilidad y precio/coste. Para
lograr lo mencionado en el parrafo anterior, la empresa debe disefiar y controlar sus procesos
correctamente y posteriormente orientarlos hacia el concepto de calidad y mejora continua, por

tanto que los procesos administrativos y operativos, mejoren la calidad y gestion de la empresa.

El proyecto sirvio como guia para el desarrollo metodoldgico de la estructura de la
documentacion del Sistema de Gestion de Calidad, donde se enmarcan los cambios de los
procesos comerciales y sus procedimientos, que permitid llevar a cabo la mejora continua del
mismo. Asi mismo, hacer un analisis de la informacion que se document6 dentro de los procesos,

y permitio definir criterios nuevos sobre los lineamientos que enmarcan la norma.

2.1.3 Antecedentes Regionales

Sandoval, S. & Pefia E. (2017). Disefio del Sistema de Gestion de Calidad para la empresa

Industrias Plasticas S.A.S. en la ciudad de Cudcuta Segun los lineamientos de la NTC 1SO
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9001:2015. Universidad Francisco de Paula Santander. Trabajo de grado. Ingeniero Industrial.

Cucuta, Colombia.

El objetivo del proyecto es el disefio del Sistema de Gestion de Calidad, que le permita a la
empresa Industrias Plasticas Probolsas S.A.S., tener al alcance una herramienta eficaz para la
consolidacién de la marca en el mercado, proporcionando mayor fiabilidad y compromiso en el

servicio y producto entregado al cliente, cumpliendo con sus necesidades.

El proyecto de grado, sirvié como guia para la metodologia desarrollada en el Sistema de
Gestion de Calidad, que permitio trazar y alcanzar las metas de la organizacion, tomando como
referencias las estructuras de los documentos y dar cumplimiento de los objetivos planteados en

el documento.

2.2 Marco Contextual

2.2.1 Resefia historica. La empresa fue fundada en 1972, por GUSTAVO ARARAT
NEGRON y EUSTORGIO COLMENARES BAPTISTA, quienes ademéas de amigos,

compartieron ideales y suefios para esta pequefia inversion que habian realizado.

Gustavo, fue su primer gerente y estuvo al frente de ella, hasta su fallecimiento en el afio
1991. Actualmente sigue siendo propiedad de los herederos de los fundadores, quienes delegaron
a RAUL COLMENARES OSSA y MARLENY MAFLA DE ARARAT, para seguir al frente de
la inmobiliaria y han tenido el reto de hacerla crecer y consolidarse como la PRIMERA

ORGANIZACION EN FINCA RAIZ de la ciudad de Clcuta.
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Actualmente, la empresa esta certificada como una inmobiliaria integral para prestar
servicios en las aéreas de ventas, arriendos y avallos. Esta certificacion 1ISO 9001 version 2008,

fue otorgada en el afio 2004 por el ICONTEC y renovada cada 3 afios, a la fecha.

El gran aporte al desarrollo urbanistico de la ciudad de Cdcuta, lo ha realizado la gerencia de
los Proyectos Inmobiliarios Habitacionales, mas importantes de la ciudad, generando verdaderos
polos de desarrollo y logrando que sus proyectos produzcan una buena valorizacion y

rentabilidad para los compradores y clientes habituales de la empresa.

Otro gran logro, ha sido el de acreditar una marca exitosa. El sello de los proyectos que
tienen el respaldo de VIVIENDAS Y VALORES. Durante muchos afos, los clientes que han
confiado en la Organizacion Inmobiliaria, han recibido sus viviendas con la principal
caracteristica, de que son altamente demandadas para la futura venta. Cuando los propietarios
quieren venderlas para cambiar por otro tipo de vivienda de mayor valor, logran su

comercializacion rapidamente (Viviendas y Valores, 2017, parr. 1-5).

2.2.2 Pensamiento Estratégico

2.2.2.1 Vision. Ser en el 2018 una empresa lider en la prestacién de servicios
inmobiliarios integrales, que garantice un nivel de satisfaccién a los clientes apoyados en el

recurso humano a la vanguardia de las innovaciones tecnolégicas

2.2.2.2 Mision. Ofrecer mejores alternativas a los clientes en los servicios inmobiliarios
integrales, con el objeto de mejorar la calidad de vida de la region, la rentabilidad de la

organizacion y el bienestar de su recurso humano.
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2.2.3 Politica del SIG. VIVIENDAS Y VALORES S.A., es una organizacion constituida
con el propdsito de prestar servicios integrales en el sector inmobiliario, dando la mejor opcién
de acuerdo a la calidad, precio, rentabilidad, cumpliendo con los requisitos legales vy
reglamentarios, con el &nimo de lograr la satisfaccion del cliente y el bienestar del personal
directo, contratado y partes interesadas. Para cumplir con las expectativas y exigencias del
cliente, la organizacion cuenta con el talento humano y técnico apto para el desempefio de las

funciones y garantizar asi un buen servicio con calidad.

La organizacion se compromete con la implementacion del Sistema de Gestion de Seguridad
y Salud en el Trabajo con el fin de proteger la seguridad y salud del personal directo, contratado
y partes interesadas, mediante la mejora continua del Sistema, adoptando disposiciones efectivas
para desarrollar las medidas de identificacion de peligros, evaluacién y valoracion de los riesgos
y, estableciendo controles que prevengan dafos en la salud de los trabajadores y/o contratistas,

en los equipos e instalaciones de cada uno de los centros de trabajo.

Por altimo, la alta gerencia se compromete a asignar los recursos necesarios en el logro del
mejoramiento continuo, enfocado en servicio al cliente, en el cumplimiento de las metas
propuestas en cada uno de los procesos y en la ejecucién del Sistema Integrado de Gestion

(Vivienda y Valores, 2017, pérr. 6-11).

2.2.4 Mapa de proceso. A continuacion se muestra el mapa de procesos de la Inmobiliaria

Viviendas y Valores S.A. (Ver figura 1).
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Figura 1. Mapa de proceso de la Inmobiliaria Viviendas y Valores S.A.
Fuente: facilitado por la Inmobiliaria Viviendas y Valores S.A.

El Mapa de procesos de la Inmobiliaria, tiene la siguiente estructura:
1. Contexto

1.1 Entidades Publicas

1.2 Entidades Privadas

1.3 Social

1.4 Mercadeo

2. Entradas

2.1 Recursos Financieros

2.2 Necesidades de los Clientes
2.3 Inmuebles Consignados

2.4 Conocimiento

2.5 Informacion del Entorno de Mercado

29
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2.6 Normatividad
3. Gestion

3.1 Estratégicos
3.1.1 Gerencia
3.2 Misionales
3.2.1 Ventas
3.2.2 Arriendos

3.3.3 Avaluos

En el mapa de proceso (ver figura 1), se puede observar el area de estudio, que son los
procesos misionales, donde se realizara el proyecto y se dejard un documento sobre los
procedimientos, matrices de riesgos y del Conocimiento, que permita actualizar los procesos

comerciales, bajo los lineamientos de la norma NTC 1SO 9001:2015.
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2.2.5 Organigrama. A continuacion, se muestra el organigrama de la Inmobiliaria Viviendas y Valores S.A. (ver figural)
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Figura 2. Organigrama de Viviendas y Valores S.A.
Fuente: facilitado por la Inmobiliaria Viviendas y Valores S.A.
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2.3 Marco Tedrico

2.3.1 Sistema de Gestion. EIl sistema de gestion, permite y facilita que el conjunto de
procesos, recursos, competencias y personas que lo conforman, sepan como actuar, dirigir y
controlar una organizacion. Sin embargo, Gatell y Pardo (2014) lo definen de la siguiente

manera:

Es el conjunto de elementos interrelacionados que permiten a una organizacion, mas o
menos complejo, desarrollar su actividad mercantil, administrativa o de otro tipo. Entre los
elementos que conforman un sistema de gestion estan: recursos (personas, infraestructura,
equipos, capital, conocimiento), métodos de trabajo, estructura organizativa, funciones y

responsabilidades, productos y servicios a desarrollar, documentacion asociada, etc (p.11).

Asi mismo, Naranjo, F. (2015), enuncia, un Sistema de Gestidn es una serie de procesos,
acciones y tareas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos personas,
procedimientos, estrategias, planes, recursos, productos, etc.), para lograr el éxito sostenido
de una organizacion, es decir, disponer de capacidad para satisfacer las necesidades y las
expectativas de sus clientes o beneficiarios, trabajadores y de otras partes interesadas a largo

plazo.

De acuerdo lo anterior, se puede definir un Sistema de Gestion como un conjunto de
elementos interrelacionados en forma ordenada para establecer sus actividades, procesos,
procedimientos, politicas y objetivos, que se encargan de adoptar un sistema que contribuya a

identificar las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes.



33

Para entender mejor, AENOR (2015) establece que los elementos de un Sistema de Gestion,

se suele estructurar de la siguiente manera (Ver tabla 1).

Tabla 1. Elementos de un Sistema de Gestion

Elemento

Descripcion

Politica

Productos y servicios

Procesos

Recursos

Estructura organizacional

Documentos

Es la declaracion de intenciones que realiza la organizacion para demostrar su
compromiso con la calidad, el medio ambiente, la seguridad y salud en el trabajo,
u otro referente que nos interese. En organizaciones que no han adoptado alguna
de las normas de referencia la politica no suele estar documentada, y se confunde
con otros referentes como la mision, los valores, la estrategia, etc.

Son bienes que la organizacion ofrece y entrega a sus clientes. Los productos y
servicios tienen una serie de caracteristicas, especificaciones o atributos que
constituyen una referencia ineludible desde el punto de vista de la calidad, y en
muchos casos también desde el punto de vista ambiental, de la seguridad y salud,
etc.

Constituyen el conjunto de pautas de actuacion o métodos de trabajo utilizados
por una organizacion para generar los productos y servicios que entrega a sus
clientes. Se puede definir “proceso” como el conjunto de actividades
interrelacionadas, repetitivas y sistematicas mediante las que unas entradas son
transformadas en unas salidas o resultados que satisfagan a los clientes. Todo
proceso implica una aportacion de valor al negocio, sin el cual no tendria sentido.

Son los medios utilizados o consumidos por la organizacion para el
funcionamiento de sus procesos. Pueden ser de todo tipo: tecnoldgicos, de
infraestructura, humanos, econémicos, de conocimiento, etc.

Determina los puestos de trabajo y sus relaciones.

Se suele representar graficamente en un organigrama, que es complementado por
una definicion de funciones y responsabilidades.

Textos que establecen pautas de funcionamiento o constituyen evidencias de
actuaciones desarrolladas. Cualquier organizacion cuenta con algiin documento de
apoyo, aunque solo sean los permisos de funcionamiento, pedidos, ofertas o
facturas que emite.

Fuente: Adaptado de: Exito de un sistema integrado. AENOR - Asociacion Espafiola de Normalizacion y

Certificacion. Espafia. 2015.



34

2.3.2 Sistema de gestion de calidad. El adoptar un sistema gestion de calidad genera
beneficios potenciales para la empresa, a nivel de la satisfaccion de los clientes. Es decir, es la
base del sistema de gestion de la calidad, provee requisitos, orientacion y herramientas para las
organizaciones gque buscan asegurar que sus productos y servicios cumplen con los requisitos de
sus clientes y que la calidad de los mismos sea constantemente mejorada. Ademas, son una carta
de presentacion para la integracion en mercados internacionales que permitirdn mejorar las

utilidades y reconocimiento de la empresa.

La norma NTC I1SO 9001, en su version 2015, presenta ciertos cambios importantes, como el
pensamiento de riesgos Yy la utilizacion del ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar en todos los
niveles de la organizacién, de igual manera, estd disefiada para integrarse facilmente con otros

sistemas. Segun ICONTEC (2015), se basa en los principios descritos en la norma (p.10):

Enfoque al cliente;

Liderazgo;

Compromiso de las personas;

Enfoque a procesos;

Mejora;

Toma de decisiones basada en la evidencia;

Gestion de las relaciones.

En cuanto a la adopcion de un enfoque a proceso, permite a una organizacion realizar la
planificacion de los procesos y sus interacciones. Para emplear el concepto debemos tomar en

cuenta la informacion proporcionada por ICONTEC (2015):
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La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la
eficacia y eficiencia de la organizacién en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque
permite a la organizacién controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del
sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la organizacion. El enfoque a
procesos implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sus interacciones, con el
fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccion

estratégica de la organizacion (p.11).

La gestion de los procesos Y el sistema en su conjunto, pueden alcanzarse utilizando el ciclo
PHVA, el cual permite a las organizaciones aprovechar las oportunidades y prevenir resultado no

deseados. La aplicacion del enfoque a procesos, se puede utilizar para un sistema de gestion

(p.12).

2.3.3 Gestion del Riesgo. Se define como el conjunto de actividades coordinadas para

dirigir y controlar una organizacion con respecto al riesgo (GTC 137, 2011, p. 4).

Asimismo, para La norma Técnica Colombiana (ISO 9001:2015), en su actualizacion,
introduce el pensamiento basado en riesgos debe ser conforme a los requisitos de la norma
Internacional; una organizacion necesita planificar e implementar acciones para abordar los
riesgos y las oportunidades. Abordar, tanto los riesgos como las oportunidades, establecen
una base para aumentar la eficacia del sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores

resultados y prevenir los efectos negativos (p.14).

El riesgo es el efecto de la incertidumbre, y dicha incertidumbre puede tener efectos

positivos o negativos. Una desviacion positiva que surge de un riesgo, puede proporcionar una
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oportunidad, pero no todos los efectos positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades

(p.14).

El pensamiento basado en riesgos, permite a la organizacion determinar acciones preventivas
para eliminar no conformidades potenciales en sus procesos, y su sistema de gestion de calidad,
cuando se desvian de la planificacion, conllevando a asumir acciones apropiadas para minimizar

los efectos negativos, y optimizar las oportunidades que surjan.

La Norma Técnica Colombiana 1SO 31000:2009, establece las directrices para la
identificacion de los riesgos, los cuales son importantes para las organizaciones implementen y

controlen los riesgos que afecten el cumplimiento de objetivos y metas propuestos (p.7).

De la misma manera, Bravo, O, Sanchez, M. (2012), enuncian algunas metodologias para

una administracién de riesgos, las cuales se nombran a continuacion.

Enfoque FERMA. Segun Bravo, O, Sanchez, M (2012), este enfoque define los riesgos
a partir de las potenciales amenazas para el cumplimiento de los objetivos estratégicos y
operacionales, asi como las oportunidades que se derivan de las incertidumbres asociadas a
ellos. A su vez subraya que algunos riesgos pueden verse afectados simultdneamente por

factores externos e internos (p. 85).

Este enfoque establece actividades como el informe de riesgos, el proceso de toma de
decisiones sobre la gestion del riesgo, el informe de riesgos residuales, la supervision y auditoria

externa, enfatizando la relevancia de aspectos como la cuantificacion, la definicion del nivel de
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tolerancia, la gestion de oportunidades, la estructura organizacional y el establecimiento de las

partes interesadas que se veran afectadas, como consecuencia de los mismos (p. 85)

La guia DAFP (Departamento Administrativo de la Funcion Publica) establece que la
administracion del riesgo contribuye al conocimiento y mejoramiento de la empresa,
elevando la productividad, garantizando la eficiencia y eficacia de todos los procesos
organizacionales que se lleven a cabo para cumplir con los objetivos trazados y finalmente
permite determinar estrategias enfatizadas en la mejora continua, ofreciendo un control

sistematizado (p. 5).

Para la guia DAFP, el riesgo significa la posibilidad de que se presente algin suceso que
generara un impacto sobre los objetivos organizacionales o del proceso que han sido

establecidos. Se manifiesta en pardmetros de probabilidad y consecuencia (p. 13).

A su vez, segun la guia anteriormente nombrada, uno de los aspectos mas importantes es
valorar el riesgo como posible amenaza; de esta manera, los practicas organizacionales, deben
concentrarse en reducir, mitigar o eliminar la probabilidad de que suceda. La determinacion del
riesgo se puede establecer como una oportunidad, ya que manifiesta que su gestién se orienta en

incrementar los resultados que este produce (p. 14).

2.3.4 Gestion del Conocimiento. Es el conjunto de conocimientos especificos que la
organizacion adquiere generalmente por la experiencia. Sin embargo, Salinas J., Benito B.,

Marin V., Moreno J., & Morales E., (s.f.) citado por Canals (2008) considera que un sistema de
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Gestion del Conocimiento comprende aquello que contribuye a facilitar los procesos de creacion

y transmision de conocimiento, asi como su utilizacion (p.2).

Asi mismo, para Gestiopolis (2002) lo define como la sincronia entre las personas y la
informacidn para generar nuevo conocimiento, y esto requiere ciertas condiciones necesarias
como una red que enlace la calidad del recurso humano, la capacidad de gestionar
informacion, la habilidad del modelo organizativo para implementar e integrar herramientas,

técnicas y méetodos apropiados (Parr. 5-8).

La Gestion del Conocimiento permite reutilizar de la informacion almacenada en la
organizacion y su incorporacion en los procesos, aplicando herramientas, técnicas y métodos

apropiados para durabilidad de la informacion y el conocimiento.

Existen muchos modelos de Gestion del Conocimiento, entre los cuales podemos encontrar

los siguientes:

La organizacion creadora del conocimiento

The 10-Step Road Map

La gestion del conocimiento desde una visién humanista

La gestion del conocimiento desde la cultura organizacional

Un sistema de gestion del conocimiento en una organizacion escolar
La gestion del conocimiento en educacion

Modelo de E. Bueno

Modelo Andersen
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Knowledge Management Assessment Tool
Modelo de KPMG Consulting
Modelo de Gopal & Gagnon

La nueva gestion del conocimiento

2.4 Marco Conceptual

Auditoria. Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los

criterios de auditoria (Norma Internacional 1SO 9000, 2015, p. 32)

Contexto de la organizacion. Combinacion de cuestiones internas y externas que pueden
tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y logro de sus objetivos

(Norma Internacional 1SO 9000, 2015, p. 17).

Evaluacion del avance. Analisis del progreso en el logro de los objetivos del proyecto (NTC
ISO 10006, 2003, p. 10).
Guia. Persona nombrada por el auditado para asistir al equipo auditor (NTC ISO 19011,

2011, p. 11).

Informacion documentada. Informacion que una organizacion tiene que controlar vy

mantener, y el medio que la contiene (Norma Internacional 1ISO 9000, 2015, p. 27).

Mejora de la calidad. Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de

cumplir con los requisitos de la calidad (Norma Internacional 1SO 9000, 2015, p. 19).
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Procedimiento. Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso (Norma

Internacional 1ISO 9000, 2015, p. 20).

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para

proporcionar un resultado previsto (Norma Internacional 1ISO 9000, p. 19).

Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria (Norma

Internacional 1ISO 9000, 2015, p. 23).

Requisitos legales y otros requisitos. Requisitos legales que una organizacion debe cumplir y
otros requisitos que una organizacion decide cumplir (Norma Técnica Colombiana 1ISO 14001,

2015, p. 3).

Revision. Determinacion de la conveniencia, adecuacion o eficacia de un objeto para lograr

unos objetivos establecidos (Norma Internacional 1SO 9000, 2015, p. 30).

Servicio. Salida de una organizacion con al menos una actividad, necesariamente llevada a

cabo entre la organizacion y el cliente (Norma Internacional 1ISO 9000, 2015, p. 25).

Sistema de informacion. Red de canales de comunicacion utilizados dentro de una

organizacion (Norma Internacional 1ISO 9000, 2015, p. 26).
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2.5 Marco Legal

Decreto 1442 del 2017. Por el cual se modifica el decreto 1068 de 2015 Decreto Unico
Reglamentario del Sector Hacienda y Crédito Publico, en lo relacionado con el programa

FRECH NO VIS.

Decreto 0428 de 2015. Mediante el cual se implementa el programa de Promocidn de acceso

a la Vivienda de Interés Social — “Mi Casa Ya”:

Decreto 1068 DE 2015. Por medio de la cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector Hacienda y Crédito Publico. En los siguientes capitulos 4 y 5, se refiere al sector

Vivienda.

Decreto 4962 de 2007. Por el cual se determinan los porcentajes de incremento de los

avaluos catastrales para la vigencia de 2008.

Decreto 422 de 2000. Por el cual se reglamenta parcialmente el articulo 50 de la Ley 546 de

1999 y los articulos 60,61, y 62 de la ley 550 de 1999.

Decreto 3240 de 2002. Por lo cual se determinan los porcentajes de incremento de los

avaluos catastrales para la vigencia de 2003.

Ley 388 de 1997. Por la cual se modifica la Ley 9 de 1989, y la Ley 2 de 1991 y se dictan

otras disposiciones. La presente Ley tiene por objetivo:
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Armonizar y actualizar las disposiciones contenidas en la Ley 9 de 1989 con las nuevas
normas establecidas en la Constitucion Politica, la Ley Orgénica del Plan de Desarrollo, la Ley

Organica de Areas Metropolitanas y la Ley por la que se crea el Sistema Nacional Ambiental.

El establecimiento de los mecanismos que permitan al municipio, en ejercicio de su
autonomia, promover el ordenamiento de su territorio, el uso equitativo y racional del suelo, la
preservacion y defensa del patrimonio ecoldgico y cultural localizado en su &mbito territorial y la
prevencion de desastres en asentamientos de alto riesgo, asi como la ejecucion de acciones

urbanisticas eficientes.

Garantizar que la utilizacién del suelo por parte de sus propietarios se ajuste a la funcion
social de la propiedad y permita hacer efectivos los derechos constitucionales a la vivienda y a
los servicios publicos domiciliarios, y velar por la creacién y la defensa del espacio publico, asi

como por la proteccion del medio ambiente y la prevencion de desastres.

Promover la armoniosa concurrencia de la Nacion, las entidades territoriales, las autoridades
ambientales y las instancias y autoridades administrativas y de planificacion, en el cumplimiento
de las obligaciones constitucionales y legales que prescriben al Estado el ordenamiento del

territorio, para lograr el mejoramiento de la calidad de vida de sus habitantes.

Facilitar la ejecucion de actuaciones urbanas integrales, en las cuales confluyan en forma
coordinada la iniciativa, la organizacion y la gestion municipales con la politica urbana nacional,
asi como con los esfuerzos y recursos de las entidades encargadas del desarrollo de dicha

politica.
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Ley 1480 de 2011. Por medio de la cual se expide el Estatuto del consumidor y se dictan
otras disposiciones. Esta ley tiene como objetivo proteger, promover y garantizar la efectividad y
el libre ejercicio de los derechos de los consumidores, asi como amparar el respeto a su dignidad

y a sus intereses econémicos.

Ley 962 de 2005. Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares
que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos. La presente ley tiene por objeto
facilitar las relaciones de los particulares con la Administracion Publica, de tal forma que las
actuaciones que deban surtirse ante ella para el ejercicio de actividades, derechos o cumplimiento
de obligaciones se desarrollen de conformidad con los principios establecidos en los articulos 83,
84, 209 y 333 de la Carta Politica. En tal virtud, seran de obligatoria observancia los siguientes
principios como rectores de la politica de racionalizacion, estandarizacion y automatizacion de

tramites, a fin de evitar exigencias injustificadas a los administrados.



3. Marco Metodoldgico

3.1 Tipo de Investigacion

En el desarrollo del proyecto, se utilizd una investigacion descriptiva, segun Hernandez,

Fernandez y Baptista (2010), afirman que:

La investigacion descriptiva, busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fenédmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o
poblacién. Es decir, uUnicamente pretenden medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es,

objetivo no es indicar como se relacionan (p.80).

Por lo anterior, la presente investigacion se basé en forma descriptiva, porque se parte de un
diagnostico que permite conocer el estado actual de los procesos de Arriendo, Ventas y Avaluos,
respecto a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, identificando las necesidades de

actualizacion.

Posteriormente, se realizaron las actualizaciones de la documentacion del Sistema de
Gestion, y la socializacion con el lider del SGC y los encargados de los procesos, que permitio
responder a los cambios significativos en la estructura del Sistema de Gestion. Asi mismo, se
contempld un pensamiento de riesgo y Gestion del conocimiento, que permitio el cumplimiento

de las metas establecidas.
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3.2 Poblacién y Muestra

3.2.1 Poblacién. Para efectos de esta investigacion, la poblacion esta representada por los
documentos del Sistema de Gestion de Calidad de la Inmobiliaria Viviendas y Valores, referente
a los procesos comerciales donde participan 41 personas, que por control interno del Sistema de

Gestion, se ven clasificados, como se muestra en la figura 3.

PROCESO DE ARRIENDOS

Cddigo Nombre del documento Cant. Fecha Encargado
CP-GC-01 Arriendos 10 Enero 30 2017 Director Arriendos

PAR-01 Procedimiento de Arriendos 2 octubre 13 2017 Director Arriendos

PROCESO DE VENTAS

Cddigo Nombre del documento Cant. Fecha Encargado
CP-GC-01 Ventas 8 Enero 30 2017 Director Ventas

PVN-01 Ventas 1 Febrero 16 2017 Director Ventas

PVN-02 Desistimientos 6 Febrero 13 2017 Director Ventas

PVN-03 Traslados de Negocios 6 Febrero 13 2017 Director Ventas

PROCESO DE AVALUOS

Caddigo Nombre del documento Cant. Fecha Encargado
CP-GC-01 Avallios 9 Octubre 30 2016 Avaluador

P-AV-01 Avallios 7 Enero 30 20157 Avaluador

P-AV-02 Atencidn a quejas y reclamos 4 Enero 30 20158 Avaluador

Figura 3. Clasificacion de los documentos para la poblacién

3.2.2 Muestra. Se tomo6 la misma poblacion, representada en las 41 personas y los 53

documentos con los que cuentan los procesos de Arriendo, Ventas y Avalios de la Inmobiliaria.

3.3 Instrumentos para la Recoleccién de Informacion

3.3.1 Fuentes Primarias. En el desarrollo de la investigacion, se realizd un diagnostico del
estado actual del Sistema de Gestion de Calidad de la Inmobiliaria, utilizando como herramientas

las siguientes.



file:///D:/SGC%20GRUPO%20VYV/VIVIENDAS%20Y%20VALORES/GESTION%20DE%20CALIDAD/ARRIENDOS/BASE%20DOCUMENTAL/CARACTERIZACION%20DE%20PROCESO%20ARRIENDOS%20ENE%2006.ods
file:///D:/SGC%20GRUPO%20VYV/VIVIENDAS%20Y%20VALORES/GESTION%20DE%20CALIDAD/ARRIENDOS/BASE%20DOCUMENTAL/PAR-01%20Consignación%20de%20inmuebles.odt
file:///D:/SGC%20GRUPO%20VYV/VIVIENDAS%20Y%20VALORES/GESTION%20DE%20CALIDAD/ARRIENDOS/BASE%20DOCUMENTAL/CARACTERIZACION%20DE%20PROCESO%20ARRIENDOS%20ENE%2006.ods
file:///D:/SGC%20GRUPO%20VYV/VIVIENDAS%20Y%20VALORES/GESTION%20DE%20CALIDAD/ARRIENDOS/BASE%20DOCUMENTAL/CARACTERIZACION%20DE%20PROCESO%20ARRIENDOS%20ENE%2006.ods
file:///D:/SGC%20GRUPO%20VYV/VIVIENDAS%20Y%20VALORES/GESTION%20DE%20CALIDAD/ARRIENDOS/BASE%20DOCUMENTAL/PAR-01%20Consignación%20de%20inmuebles.odt
file:///D:/SGC%20GRUPO%20VYV/VIVIENDAS%20Y%20VALORES/GESTION%20DE%20CALIDAD/ARRIENDOS/BASE%20DOCUMENTAL/PAR-01%20Consignación%20de%20inmuebles.odt
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Lista de Chequeo. Para el Sistema de Gestion de Calidad de la Inmobiliaria Viviendas y
Valores S.A., esta herramienta de diagndstico permitio realizar un anélisis y revision del
cumplimiento que tiene la Inmobiliaria frente a los requisitos de la norma NTC 1SO 9001:2015,

dicha herramienta se aplicé a todo el Sistema de Gestion (Ver anexo 1).

Entrevista. Se realiz6 una entrevista semiestructurada, a fin de interactuar directamente con
los encargados de los procesos, que estan conformados por las 41 personas, para conocer los
procedimientos actuales que necesiten ajustes de acuerdo a las necesidades que demande el
Sistema de Gestion; para identificar los riesgos y el desarrollo de la matriz de Gestiéon del

conocimiento (Ver anexo 2).

3.3.2 Fuentes Secundarias. Se realizd una revision de la informacién documentada en
registros, procedimientos y la base de datos disponible en la Inmobiliaria, sobre la norma NTC
ISO 9001:2008 en sus requisitos y, los reportes de las auditorias internas, para ajustar la
documentacion, definir las matrices de Riesgos y del conocimiento de los procesos misionales

del Sistema de Gestién de calidad.

Para apoyar la investigacion, se realizo una revision bibliogréafica de los antecedentes sobre
alineacion de los procesos comerciales del Sistema de Gestion de Calidad, basados en la norma

NTC ISO 9001:2008.

3.4 Analisis de la Informacion

Para el analisis, se utilizo Microsoft Excel para tabular la Informacion en graficos de barras

(diagramas de barras) y tabla resumen, para su mejor interpretacion, que se determino en el
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grado de cumplimiento y desempefio que tiene la organizacion frente a los nuevos cambios en la
norma NTC 1SO 9001:2015. Luego, se incluyeron los diagramas de flujo, para conocer las
secuencias de los procedimientos y las mejoras, y se utilizd el modelo de Gestion documental
adoptado por la empresa, para su debida actualizacion. Ademas, se utilizé las matrices para
identificar los riesgos y los conocimientos que se generan en cada uno de los procesos objetos de

estudios.

Por otra parte, para ajustar los procedimientos de los procesos misionales del Sistema de
Gestion de Calidad, se realizaron reuniones con los responsables de los procesos, a fin de

recolectar la informacion sobre su estado actual.

Posteriormente, se definieron las matrices de Riesgos y de Gestion del conocimiento de los
procesos misionales de arriendos, ventas y avaluos, para el establecimiento de la documentacion
de los procedimientos de los procesos del Sistema de Gestidn de calidad, y a su vez, se utilizaron

las herramientas de Microsoft Word y Excel, para apoyar la investigacion del proyecto.



4. Resultados y Analisis

4.1 Anélisis del estado actual del Sistema de Gestién de Calidad hacia los procesos
comerciales de la Inmobiliaria Viviendas y Valores s.a. y determinar su grado de
cumplimiento de los requisitos de la norma NTC 1SO 9001:2015, identificando los posibles

cambios

4.1.1 Revisién y validacion de la lista de chequeo con los requisitos exigidos en la
norma NTC ISO 9001:2015, para conocer el estado actual del Sistema de Gestion de
Calidad. Se parti6 del disefio del instrumento de recoleccion de la informacion, el cual se ajustd
el modelo propuesto por Sandoval, S. & Pefia, E. (2017), al cual se realizaron algunas
modificaciones, estableciendo en la lista chequeo las descripciones de los requisitos; opciones
como cumple, no cumple, parcialmente y no aplica, y a la vez, se incluye un valor por la cantidad

de los 248 items de la norma NTC ISO 9001:2015.

Por lo tanto, en la revision de los requisitos exigidos por la norma NTC ISO 9001:2015, se
hizo necesario aplicar la lista de chequeo; en ella se examind cada item, confrontando la
informacion que actualmente se encontr6 documentada en la Inmobiliaria de Viviendas y
Valores S.A., validando dicha informacion, que se aplicd con la colaboracién de la lider de
Calidad. Se requirié que se tuviera en cuenta cada pregunta que se hizo, a fin de que cumpliera
con lo establecido por dicha norma, para identificar el cumplimiento de cada item de la NTC 1SO
9001:2015 segun el criterio del entrevistador. A continuacion, se presenta la lista de chequeo,

debidamente diligenciada.
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VIVIENDAS Y VALORES S.A.

AN CGOEECD K WO O A e

Requisitos

DIAGNOSTICAR EL ESTADO ACTUAL

DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
HACIA LOS PROCESOS COMERCIALES
DE LA

INMOBILIARIA VIVIENDAS Y
VALORES S.A. Y DETERMINAR SU
GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS
REQUISITOS DE LA NORMA NTC ISO
9001:2015, IDENTIFICANDO LOS
POSIBLES CAMBIOS.

Proceso: Sistema de Gestion de Calidad

Cumple

y Observaciones
Si No p

COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

¢La organizacion determina aspectos (externos e
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FECHA DE
REALIZACION:
18/02/2018

Recomendaciones

negativos?
COMPRENSION DE LAS NECESIDADES

h - - En la revision
internos / positivos y negativos) que puedan X .
. L g gerencial
impactar la direccion estratégica de esta?
¢La organizacion realiza seguimiento y revisién -

. - En la revision
de estos aspectos internos y externos / positivos y X .

gerencial

Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES |

NTERESADAS

¢La organizacién determina los limites y

DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEM

¢La organizacion determina las partes interesadas X En la revision
que son pertinentes al SGC? gerencial
¢La organizacién determina los requisitos L

. ) En la revision
pertinentes de estas partes interesadas para el X gerencial
SGC?
¢La organizacidn realiza seguimiento y revision a . En la revision
los requisitos de las partes interesadas? gerencial

GESTION DE CA
Incluir el nuevo

A DE

LIDAD

determinar el alcance?

T X alcance para
?
aplicabilidad para establecer el alcance del SGC* PROINSA
¢La organizacion considera los aspectos externos Incluir el nuevo
e internos para determinar el alcance? X alcance para
P ' PROINSA
¢La organizacién considera los requisitos Incluir el nuevo
pertinentes de las partes interesadas para X alcance para

PROINSA

¢La organizacién considera los productos y

Incluir el nuevo

como informacién documentada?

servicios que entregara para determinar el X alcance para

alcance? PROINSA

¢La organizacion considera los productos y

servicios que entregara para determinar el X De acuerdo al
nuevo alcance

alcance?

¢La organizacion tiene disponible el alcance X De acuerdo al

nuevo alcance




¢La organizacion establece en el alcance, los
productos y servicios cubiertos?

SISTEMA DE GESTION

X
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De acuerdo al
nuevo alcance

DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

GENERALIDADES
¢La organizacion determina las entradas X
requeridas y salidas de los procesos?
¢La organizacion determina la secuencia e X

interaccion de sus procesos?

¢La organizacion asegura y controla la operacion

eficaz de sus procesos? X
¢La organizacion determina la asignacion de X
recursos necesarios para cada proceso?

¢La organizacion asigna responsabilidades y X
autoridades para cada proceso?

¢La organizacion aborda los riegos y

oportunidades en la planificacion de cada X
proceso?

¢La organizacidn evalla cada proceso e

implementa cualquier cambio necesario para el X

logro de resultados previstos?

¢La organizacion mantiene informacién

INFORMACION DOCUMENTADA

Falta actualizarlas

documentada para apoyar la operacion de los X de acuerdo a la
procesos? operacion actual
¢La organizacion conserva la informacion Falta actualizarlas
documentada para tener la confianza que los X de acuerdo a la
procesos se realizan segun lo planificado? operacién actual
LIDERAZGO

GENERALIDADES
¢La alta direccion asume la responsabilidad y
obligacién al momento de evaluar la eficacia del X
sistema de gestion de calidad?
¢La alta direccion establece la politica y objetivos x
del S.G.C?
¢La alta direccion promueve el enfoque por X

procesos y el pensamiento basado en riesgos?

¢La alta direccion tiene en cuenta el

ENFOQUE AL CLIENTE

cumplimiento de los requisitos del cliente, legales | X
y reglamentarios aplicable?

¢La alta direccion determina los riesgos que

pueden afectar la conformidad de los productosy | X

servicios, y la satisfaccion del cliente?

¢La alta direccidn establece una politica de
calidad apropiada al propésito de la organizacion
Yy Su contexto, apoyada en la direccion
estratégica, en los objetivos, en el cumplimiento
de los requisitos aplicables y con compromiso de
mejora continua del S.G.C?

ESTABLECIMIENTO DE LA

POLITICA DE

LA CALIDAD

COMUNICACION DE LA POLITICA DE LA CALIDAD
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¢La politica de calidad estd disponible, se
comunica a las partes interesadas y se mantiene | X
como informacion documentada?

ROLES, RESPONSABILIDADES
¢La alta direccién asegura la conformidad del
S.G.C. con los requisitos del estandar, los
resultados previstos de los procesos, el X Formalizar
desempefio del S.G.C., el enfoque al cliente, y los
cambios en el S.G.C.?

Eficacia de la
comunicacion

Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

PLANIFICACION
ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
GENERALIDADES

¢La organizacion considera los riesgos y
oportunidades al momento de planificar el S.G.C
para asegurar los resultados previstos, X
previniendo los efectos no deseados y lograr la
mejora?

PLANIFICACION DE
¢La organizacion planifica acciones para abordar
los riesgos y oportunidades?

¢La organizacion determina los riesgos,
oportunidades, aspectos internos y externos
(positivos y negativos) y los requisitos de las X
partes interesadas para asegurar que el SGC
aumente los efectos deseados?
OBJETIVO DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
OBJETIVO DE CALIDAD

¢La organizacion establece objetivos de la
calidad para las funciones, niveles y procesos X
necesarios para el SGC?

¢ Los objetivos de la calidad son coherentes con la
politica de la calidad?

¢ Los objetivos de la calidad son medibles? X

¢;Los objetivos de la calidad consideran todos los
requisitos aplicables?

¢;Los objetivos de la calidad son pertinentes para
la conformidad de los productos y servicios y X
para el aumento de la satisfaccion del cliente?
PLANIFICACION DE LOS OBJETIVOS
(La organizacion dispone de “qué se va a hacer”,
para lograr los objetivos de la calidad?

(La organizacion dispone de “qué recursos se
necesitaran”, para lograr los objetivos de la X
calidad?

¢La organizacion designa a los responsables para
lograr los objetivos de SGC?

(La organizacion tiene determinado “cuando se
terminaran los objetivos” (plazo)?

X

X Revisar y ajustar

X Revisar y ajustar

(La organizacion tiene determinado “coémo se
evaluaran los resultados de los objetivos de la X Revisar y ajustar
calidad”?
PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

¢ Los cambios al SGC se desarrollan de manera x Registrar los
planificada? cambios




¢La organizacién considera, para la planificacion
de los cambios, el propdsito de estos y sus
consecuencias potenciales?
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Registrar los
cambios

¢La organizacion, considera la integridad del
SGC antes de realizar un cambio al mismo?

Registrar los
cambios

¢La organizacion, antes de realizar un cambio,
considera la disponibilidad de recursos?

Registrar los
cambios

¢La organizacion, considera antes de realizar un
cambio, la asignacién o reasignacion de
responsabilidades y autoridades?

¢La organizacién determina y proporciona los
recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora
continua del SGC?

APOYO
RECURSOS

GENERALIDADES

Registrar los
cambios

¢La organizacién considera las capacidades y
limitaciones de los recursos internos existentes
antes de proporcionar estos?

¢La organizacion determina y considera que se
“necesita obtener de los proveedores externos”?

¢La organizacién determina y proporciona las
personas necesarias para la implementacion
eficaz de su SGC, para la operacion y control de
los procesos?
INFR

¢La organizacion determina, proporciona y
mantiene un ambiente necesario para la operacion
de sus procesos y para lograr la conformidad de
los productos y servicios?

¢La organizacion determina, proporciona y
mantiene un ambiente necesario para la operacion
de sus procesos y para lograr la conformidad de
los productos y servicios?

GE

¢La organizacién determina y proporciona los
recursos necesarios para asegurarse de la validez
y fiabilidad de los resultados cuando se realiza
seguimiento y medicion de los procesos,
productos, servicio?

RECURSOS DE SEGUI

PERSONAS

AESTRUCTURA

AMBIENTE PARA LA OPERACION DE LOS

NERALIDADES

PROCESOS

IENTO Y MEDICION

¢La organizacion se asegura que los recursos
proporcionados son apropiados para el tipo de
seguimiento y medicion realizados?

¢La organizacion se asegura que los recursos se
mantienen para asegurarse de la idoneidad
continua?




¢La organizacion conserva la informacion
documentada como evidencia de que los recursos
de seguimiento y medicion son los iddneos?

¢La organizacion calibra o verifica a intervalos
planificados (o ambas) antes de su utilizacién, los
equipos de medicion?
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X

TRAZABILIDAD DE LAS ME

DICIONES

¢ Los equipos de medicién son calibrados o
verificados contra patrones de medicién trazables
a patrones de medicién internacionales o
nacionales?

Cuando no existan tales patrones ¢Se conserva
como informacién documentada, la base utilizada
para la calibracion o verificacion?

¢Los equipos de medicidn se identifican para
determinar su estado?

¢La organizacion, valida los resultados
entregados por el equipo, cuando no esta
calibrado?

Cuéndo la organizacion se percata que la
medicion fue realizada por un equipo no apto
¢ Toma las medidas necesarias para asegurar la
fiabilidad de la informacién entregada?

¢La organizacion, determina los conocimientos
necesarios para la operacion de sus procesos y la
conformidad de productos y servicios?

CONOCIMIENTO DE

LA ORGANIZACION

X

¢La organizacién, mantiene y pone a disposicion
estos conocimientos en la medida de lo
necesario?

La organizacion, cuando llegan nuevas
necesidades, tendencias o conocimientos
¢Determina como adquirir o acceder a estos
nuevos conocimientos adicionales necesarios y
las actualizaciones requeridas?

¢La organizacion determina la competencia
necesaria de las personas bajo su control, que
realizan trabajos que afectan el desempefio y
eficacia del SGC?

COMPETENCIA

¢La organizacién se asegura que estas personas
sean competentes en educacion, formacién y
experiencia apropiada?

Cuando sea aplicable ;La organizacion toma
acciones para adquirir la competencia necesaria?

Fortalecer
evaluaciéon de la
eficacia y cobertura

¢La organizacion conserva la informacion
documentada apropiada como evidencia de la
competencia?

¢La organizacion se asegura que las personas que
realizan trabajos que afectan el desempefio y
eficacia, tomen conciencia de la politica de la
calidad?

X

TOMA DE CONCIENCIA




¢La organizacion se asegura que las personas que
realizan trabajos que afectan el desempefio y
eficacia tomen, conciencia de los objetivos de la
calidad?

CO

¢La organizacion determina las comunicaciones
internas y externas pertinentes al SGC?

INFORMACION DOC

GE
(ElI SGC de la organizacidn incluye toda la

NERA

X
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UMENTADA
IDADES

Necesidad de
revisar, ajustar y

como necesaria para la eficacia del SGC?

¢La organizacion, al crear y actualizar la
informacion documentada, se asegura que esta

CREACION Y ACTUALIZACIO

mformf’z:\cmn documentada solicitada por esta X actualizar 1os
norma: documentos
¢El SGC de la organizacion, incluye la re’:/‘;‘;?s'gizt‘;?
informacion documentada que esta determinada X 4 y

actualizar los
documentos
\}

de esta (idioma, version del software, graficas,
tipo de soporte)?

CONTROL DE LA INFOR
INFORMACION DOC

esté identificada y con descripcidn (titulo, fecha, X
autor, nimero de referencia)?

¢La organizacion al crear y actualizar la

informacion documentada, se asegura del formato x

AC

ON DOC

MENTADA

UMENTADA

Necesidad de

documentada esté protegida adecuadamente?

¢La organizacidn distribuye, da acceso, dispone
de forma y uso de recuperacion para la aplicacion
de la informacién documentada?

ACTIVIDADES A REALIZAR PARA EL CONTROL

¢La organizacidn controla la informacion x revisar, ajustar y
documentada? actualizar los
documentos
¢La organizacion se asegura que la informacion Necesidad de
g - L revisar, ajustar y
documentada esté disponible y sea idonea para su X actualivar oS
A
uso, donde y cuando se requerira? documentos
Fortalecer la
¢La organizacion se asegura que la informacion x identificacion 'y

almacenamiento de
la documentacion

DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

Fortalecer la
identificacién y
almacenamiento de
la documentacion

¢La organizacidn identifica y controla la
informacion documentada de origen externo?

¢La organizacion protege contra modificaciones
no intencionadas la informacién documentada?

PLANIFICACION
¢La organizacion planifica, implementa y
controla los procesos necesarios para cumplir los
requisitos de provision de productos y servicios y
para implementar la “Planificacion de SGC”?

X

OPERACION
Y CONTROL O

PERACIONAL




¢La organizacion planifica, implementa y
controla los requisitos para los productos y
servicios?
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¢La organizacion planifica, implementa y
controla el establecimiento de criterios para todos
los procesos dentro de SGC?

¢La organizacion planifica, implementa y
controla el establecimiento de criterios para la
aceptacion de los productos y servicios?

¢La organizacion planifica, implementa y
controla el establecimiento de criterios para la
determinacion de los recursos necesarios para
lograr la conformidad con los requisitos de
productos y servicios?

¢La organizacion planifica, implementa y
controla el establecimiento de criterios para el
control de los procesos?

¢La organizacidn planifica, implementa y
controla el establecimiento de criterios para la
determinacion, el mantenimiento y la
conservacion de la informacidon documentada
para tener confianza en que los procesos se han
Ilevado a cabo segun lo planificado?

¢La organizacion planifica, implementa y
controla el establecimiento de criterios para la
determinacion, el mantenimiento y la
conservacion de la informacion documentada
para demostrar la conformidad de los productos y
Servicios con sus requisitos?

¢La organizacion controla los cambios
planificados y revisa las consecuencias de los
cambios no previstos, tomando acciones para
evitar cualquier efecto adverso?

¢La organizacion se asegura que los procesos
contratados externamente estén controlados?

REQUISITOS PARA

LOS PROD

COMUNICACION CON

¢La organizacidn incluye, en la comunicacion
con los clientes, el proporcionar informacion
relativa a los productos o servicios?

UCTOS Y SERVICIOS
EL CLIENTE

¢La organizacidn incluye, en la comunicacion
con los clientes, el tratar las consultas, los
contratos o pedidos, incluyendo cambios?

¢La organizacidn incluye, en la comunicacion
con los clientes, el obtener la retroalimentacion
de los clientes relativa a los productos y
servicios, incluyendo las quejas de los clientes?

¢La organizacion incluye, en la comunicacién
con los clientes, el manipular o controlar la
propiedad del cliente?

¢La organizacion incluye, en la comunicacién
con los clientes, el establecer los requisitos
especificos para las acciones de contingencia,
cuando sea pertinente?




DETERMINACION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
¢La organizacion determina los requisitos para
los productos y servicios que se van a entregar a X
los clientes?

¢La organizacion se asegura de determinar
cualquier requisito legal y reglamentario X
aplicable?

¢La organizacion se asegura que puede cumplir
con las declaraciones acerca de los productos y X
servicios que ofrece?
REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICOS

CAPACIDAD DE CUMPLIR LOS REQUISITOS DE PRODUCTOS Y SERVICOS

¢La organizacion se asegura que tiene la
capacidad de cumplir los requisitos de los X
productos y servicios ofrecidos al cliente?

¢La organizacion lleva a cabo una revision de los
requisitos antes de comprometerse a suministrar X
los productos y servicios?

¢La organizacion se asegura de revisar los
requisitos no especificados por el cliente, pero
necesarios para el uso especificado o previsto,
cuando sea conocido?

¢La organizacién se asegura de revisar los
requisitos especificados por la misma (propios de | X
la organizacion)?

¢La organizacidn se asegura de revisar los
requisitos legales y reglamentarios aplicables a X
los productos y servicios?

¢La organizacidn se asegura de revisar las
diferencias existentes entre los requisitos del X
contrato o pedido y los expresados previamente?

¢La organizacidn se asegura de que se resuelven
las diferencias existentes entre los requisitos del X
contrato o pedido y los expresados previamente?

¢La organizacion se asegura de confirmar los
requisitos del cliente antes de la aceptacion,
cuando el cliente no proporcione una declaracion
documentada de sus requisitos?
CONSERVACION DE LA INFORMACION DOCUMENTADA
¢La organizacion conserva la informacion
documentada relativa a los resultados de la X
revision?

¢La organizacion conserva la informacion
documentada relativa a cualquier requisito nuevo | X
para los productos o servicios?
CAMBIOS EN LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
¢La organizacion se asegura que, cuando se

cambien los requisitos para los productos o Actualizar la
servicios, la informacion documentada pertinente, | X legislacion de la
sea modificada, y de que las personas pertinentes inmobiliaria

sean conscientes de los requisitos modificados?
DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
GENERALIDADES




¢La organizacion se asegura de establecer,
implementar y mantener un proceso de disefio y
desarrollo adecuado para asegurar la posterior
provision de productos y servicios?

PLANIFICACION
La organizacidn, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ¢Considera
la naturaleza, duracién y complejidad de las
actividades del D y D?

DEL D

ISE
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La organizacion, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ¢ Considera
las etapas del proceso requeridas, incluyendo las
revisiones de D y D?

La organizacion, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ¢Considera
las actividades requeridas de verificacion y
validacion del D y D?

La organizacion, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ¢ Considera
las responsabilidades y autoridades involucradas
en el proceso de D y D?

La organizacion, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ¢ Considera
las necesidades de recursos internos y externos
parael Dy D?

La organizacion, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ¢ Considera
la necesidad de controlar las interfaces entre las
personas que participan activamente en el
proceso de D y D?

La organizacion, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ;Considera
los requisitos para la posterior provision de los
productos y servicios?

La organizacion, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ;Considera
el nivel de control del proceso de D y D esperado
por los clientes y otras P.1?

La organizacion, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ¢ Considera
la informacion documentada necesaria para
demostrar que se han cumplido los requisitos del
disefio y desarrollo?

ENTRADAS PARA EL D

¢La organizacion determina los requisitos
esenciales para los tipos especificos de productos
y servicios a disefiar y desarrollar?

NO Y DESARROLLO

La organizacién, para los tipos especificos de
productos y servicios a disefiar y desarrollar
¢Determina y considera los requisitos
(funcionales y de desempefio)?

La organizacion, para los tipos especificos de
productos y servicios a disefiar y desarrollar
¢;Determina y considera la informacion
proveniente de actividades previas del Dy D




similares?
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La organizacion, para los tipos especificos de
productos y servicios a disefiar y desarrollar
¢Determina y considera los requisitos legales y
reglamentarios?

La organizacion, para los tipos especificos de
productos y servicios a disefiar y desarrollar
¢Determina y considera las normas o cédigos de
practicas que la organizacién se ha comprometido
a implementar?

La organizacién, para los tipos especificos de
productos y servicios a disefiar y desarrollar
¢Determina y considera las consecuencias
potenciales de fallar debido a la naturaleza de los
productos o servicios?

¢La organizacion se asegura que las entradas
contradictorias del D y D deben resolverse?

¢La organizacion conserva la informacion
documentada sobre las entradas del D y D?

X

CONTROLES PARA EL DISENO Y DESARROLLO

¢;La organizacion controla el proceso de DyD?

X

¢La organizacion define los resultados a obtener
de los controles a realizar en el DyD?

X

¢La organizacidn realiza revisiones para evaluar
la capacidad de los resultados del DyD conforme
a los requisitos?

¢La organizacion realiza actividades de
verificacion para asegurarse de que las salidas del
DyD cumplen los requisitos de las entradas?

¢La organizacion realiza actividades de
validacion para asegurarse que los productos y
servicios resultantes satisfacen los requisitos para
su aplicacion especificada 0 su uso previsto?

¢La organizacidn toma accién sobre los
problemas determinados durante las revisiones,
verificaciones y validacion?

¢La organizacion conserva la informacion
documentada de estas actividades?

SALIDAS DEL
¢La organizacidn se asegura que las salidas del
disefio y desarrollo, cumplen con los requisitos de
entrada, y que a su vez son adecuadas para los
procesos posteriores, teniendo en cuenta las
especificaciones de los productos y servicios
esenciales para su prop0sito previsto y su
provision segura y correcta?

X
DISENO Y DESARR

OLLO

CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO

¢La organizacion identifica, revisa y controla los
cambios realizados a los productos y servicios,
durante los procesos de disefio y desarrollo
asegurandose de que no exista un impacto




adverso en el cumplimiento de los requisitos?

¢La organizacion se asegura que los procesos,
productos y servicios suministrados

CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SU

IDADES
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MINISTRADOS EXTERNAMENTE

Call Center,
Valor humano,

dentro de los propios productos y servicios de la
organizacion?

.. X .
externamente, son conformes a los requisitos que reclutamiento y
requiere la misma? ventas
¢La organizacién determina controles a procesos, Call Center
productos y servicios suministrados externamente '
) . 3 Valor humano,
cuando estos estén destinados a incorporarse X

reclutamiento y
ventas

¢La organizacion determina controles a procesos,
productos y servicios suministrados externamente
cuando estos sean proporcionados directamente
al cliente por un proveedor externo que vaya de
parte de la organizacion?

¢Los controles a aplicar a procesos, productos y
servicios suministrados externamente cuando un
proceso, 0 una parte de un proceso, son
suministrados por un proveedor externo como
resultado de una decision de la organizacion?

¢La organizacién determina y aplica criterios de
evaluacion, seleccidn, seguimiento al desempefio
y la reevaluacion de los proveedores externos,
basandose en su capacidad para proporcionar
procesos o productos y servicios de acuerdo con
los requisitos?

¢La organizacidn conserva la informacion
documentada de estas actividades y de cualquier
accion necesaria que surja de las evaluaciones?

¢La organizacion se asegura de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente
no afectan de manera adversa la capacidad de la
organizacion de entregar productos y servicios
conformes a los requisitos a los clientes?

TIPOY ALCANCE DEL CONTROL

¢La organizacién se asegura que los productos
suministrados externamente permanecen dentro
del control del SGC?

¢La organizacion define los controles que Establecer
pretende aplicar a un proveedor externo y los que X o
. . criterios
pretenden aplicar a las salidas resultantes?
¢La organizacion tiene consideracién del impacto
otencial de los procesos y servicios
potenc P y Establecer
suministrados externamente conforme a los X o
- A . criterios
requisitos del cliente, legales y reglamentarios
aplicables?
¢La organizacion tiene consideracion de la
U . Establecer
eficacia de los controles aplicados por el X o
criterios
proveedor externo?




¢La organizacion determina la verificacién u
otras actividades necesarias para asegurarse de
que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cumplen los
requisitos?

¢La organizacion se asegura de la adecuacion de
los requisitos antes de su comunicacion al
proveedor externo?

INFORMACION PARA
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Evidenciar las
acciones

LOS PROVEEDORES EXTERNOS

¢La organizacion comunica a los proveedores
externos los requisitos para los procesos,
productos y servicios a proporcionar?

¢La organizacién comunica a los proveedores
externos los requisitos para la aprobacién de los
productos y servicios?

¢La organizacion comunica a los proveedores
externos los requisitos para la aprobacion de los
métodos, procesos y equipos?

¢La organizacién comunica a los proveedores
externos los requisitos para la competencia,
incluyendo cualquier calificacion requerida de las
personas?

¢La organizacion comunica a los proveedores
externos los requisitos para las interacciones con
la organizacion

¢La organizacion comunica a los proveedores
externos los requisitos para las actividades de
verificacidn o validacion que la organizacion, o
su cliente, pretenden llevar a cabo en las
instalaciones del proveedor?
PRODUCCION Y

CONTROL DE LA PRODU
¢La organizacién desarrolla la produccion y
provisién del servicio bajo condiciones
controladas?

PROVISION DEL SERVICIO
CCION Y PROVISION DEL SERVICIO

¢La organizacion dispone de informacion
documentada que defina las caracteristicas de los
productos a producir, los servicios a prestar, o las
actividades a desempefiar?

¢La organizacion dispone de informacion
documentada de los resultados que se deben
alcanzar?

¢La organizacidn dispone de los recursos de
seguimiento y medicién adecuados bajo
condiciones controladas?

¢La organizacion dispone bajo condiciones
controladas, la implementacion de actividades de
seguimiento y medicién en las etapas apropiadas
para verificar que se cumplen los criterios de
control de los procesos o sus salidas, y los
criterios de aceptacion para los productos y
servicios?

¢La organizacion dispone bajo condiciones
controladas, la infraestructura y el entorno
adecuado para la operacion de los procesos?




¢La organizacion dispone bajo condiciones
controladas la designacion de personas
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liberacion, de entrega y posteriores a esta?

¢La organizacion utiliza medios apropiados para
identificar las salidas, cuando sea necesario, para
asegurar la conformidad de los productos y
servicios?

] ; s X
competentes, incluyendo cualquier calificacion
requerida?

¢La organizacion dispone de condiciones

controladas la implementacion de acciones para X
prevenir los errores humanos?

¢La organizacion implementa actividades de X

IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

¢La organizacion identifica el estado de las
salidas con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicién?

¢La organizacion controla la identificacién Gnica
de las salidas cuando la trazabilidad sea un
requisito?

¢La organizacion conserva la informacion
documentada necesaria para permitir la
trazabilidad?

X

PROPIEDAD PERTENECIENTE ALOS C

IENTES

O PROVEEDORES EXTERNOS

¢La organizacion cumple los requisitos para las
actividades posteriores a la entrega asociadas con
los productos y servicio, tales como requisitos
legales y reglamentarios, consecuencias no
deseadas asociadas a los productos y servicios?

¢La organizacion cuida la propiedad .
- : Formalizar la
perteneciente a los clientes o proveedores .
. s X propiedad del
externos, mientras esté bajo el control de la
. proveedor
misma?
¢La organizacién identifica, verifica, protege y
salvaguarda la propiedad de los clientes o de los Formalizar la
proveedores externos, suministrada para su X propiedad del
utilizacion o incorporacion dentro de proveedor
Produccién?
En caso de pérdida, deterioro o esté inadecuada
para su uso, la propiedad del cliente o proveedor Formalizar la
externo ¢La organizacion informa de esto al X propiedad del
cliente o proveedor externo y conserva la proveedor
informacion documentada sobre lo ocurrido?
PRESERVACION
¢La organizacidn preserva las salidas durante la
produccion y prestacion del servicio, con el
o . X
objetivo de asegurar la conformidad con los
requisitos?
ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA

Al determinar el alcance de las actividades
posteriores que se requiere ¢La organizacion
considera cumplimiento de los requisitos del
cliente, vida atil, uso y naturaleza prevista de los
productos y servicios?




¢La organizacion revisa y controla los cambios
pertinentes en la produccion o prestacion del
servicio necesarios en el aseguramiento del
cumplimiento de los requisitos?

¢La organizacion planifica las disposiciones
correspondientes verificando que se cumplen los
requisitos de los productos y servicios?

¢La organizacion se asegura que las salidas no
conformes con sus requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso o entrega no
intencionada?

LIBERACION DE LOS PR

X

CONTROL DE LAS SALIDA
IDENTIFICACION SALIDAS NO CONFORMES Y SU CONTROL

ODUCTOS Y SERVICIOS

CONTROL DE LOS CAMBIOS

S NO CONFORMES

No se evidencia
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¢La organizacion toma las acciones adecuadas
basandose en la naturaleza de la NC y en su
efecto sobre la conformidad de los productos y
servicios?

No se evidencia

¢La organizacion, ante una salida no conforme,
trata su correccion?

No se evidencia

¢La organizacion, ante una salida no conforme,
las separa, contiene, devuelve o suspende la
provisién de los productos o servicios?

No se evidencia

¢La organizacion, ante una salida no conforme,
de aplicar, informa al cliente?

No se evidencia

¢La organizacion, ante una salida no conforme,
obtiene la autorizacion para su aceptacion bajo
concesion?

No se evidencia

¢La organizacion verifica la conformidad con los
requisitos cuando se corrigen las salidas no
conformes?

¢La organizacion conserva informacion

INFORMACION DOC

No se evidencia

UMENTADA

decide la accion respecto a la no conformidad?
EVALUAC

(La organizacion determina qué ‘“necesita

ION DE D

. . X No se evidencia
documentada que describe la no conformidad?
¢La organizacion conserva informacion . .

. - X No se evidencia
documentada que describe las acciones tomadas?
¢La organizacion conserva informacion
documentada que describe las concesiones X No se evidencia
obtenidas?
¢La organizacion conserva informacion
documentada que identifique la autoridad que X No se evidencia

ESEMPENO

Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacién

llevar a cabo el seguimiento y la medicion?

seguimiento y medicion”? X
¢La organizacion determina los métodos de
seguimiento, medicion, analisis y evaluacién,| x
necesarios para asegurar resultados validos?

¢La organizacion determina cuando se deben X




¢La organizacion determina cuando se deben
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eficacia del SGC?

analizar y evaluar los resultados del seguimiento | X
y la medicién?
¢La organizacién evalla el desempefio y la X

¢La organizacién conserva la informacion
documentada apropiada como evidencia de los
resultados?

¢La organizacion realiza el seguimiento de las

Satisfaccion del

cliente

Revisar y ajustar
algunos

indicadores -
Asegurar su
medicion

realizar el seguimiento y revisar la Informacion?

¢La organizacion analiza y evalla los datos y la
informacion apropiados, que surgen por el
seguimiento y la medicién?

percepciones de los clientes del grado en que se X
cumplen sus necesidades y expectativas?
¢La organizacion determina los métodos para "

Andlisis y evaluacion

Pocas evidencias

¢Los resultados del andlisis son utilizados por la
organizacion, para evaluar la conformidad de los
productos y servicios?

Pocas evidencias

¢Los resultados del andlisis son utilizados por la
organizacion, para evaluar el grado de
satisfaccion de los clientes?

Pocas evidencias

¢Los resultados del analisis son utilizados por la
organizacion, para evaluar el desempefio y la
eficacia del SGC?

Pocas evidencias

¢Los resultados del andlisis son utilizados por la
organizacion, para evaluar si lo planificado se ha
implementado de forma eficaz?

Pocas evidencias

¢Los resultados del andlisis son utilizados por la
organizacion, para evaluar la eficacia de las
acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades?

Pocas evidencias

¢Los resultados del andlisis son utilizados por la
organizacion, para evaluar el desempefio de los
proveedores externos?

Pocas evidencias

¢Los resultados del andlisis son utilizados por la
organizacion, para evaluar la necesidad de
mejoras en el SGC?

AUDI
PLANIFICACION
¢La organizacion planifica auditorias internas a
intervalos planificados, para promocionar
informacion acerca del SGC?

X

TORIA INTERN

Ja\

Pocas evidencias

DE AUDITORIAS INTERNAS

¢La organizacion planifica auditorias internas,
con el objetivo de evaluar la conformidad del
SGC con los requisitos propios?

¢La organizacion planifica auditorias internas,
con el objetivo de evaluar la conformidad del
SGC con los requisitos de la norma 1ISO?

¢La organizacion define los criterios de la
auditoria y el alcance para cada auditoria?




¢La organizacion selecciona los auditores y lleva
a cabo auditorias, para asegurarse de la
objetividad y la imparcialidad del proceso de
auditoria?
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¢La organizacion realiza correcciones y toma
acciones correctivas adecuadas, sin demora
injustificada?

¢La organizacion conserva informacion
documentada como evidencia de la
implementacion del programa de auditoria, y de
los resultados de las auditorias?

(€15

¢La organizacion revisa el SGC a intervalos
“planificados”, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion
con la direccion estratégica de la organizacion?
REVISION
¢La organizacion incluye el estado de las

acciones de las revisiones por la direccion
previas?

REVISION POR
NERALIDADES

LA DIRECCION

¢La organizacion considera los cambios en las
cuestiones externas e internas que sean
pertinentes al SGC?

¢La organizacion considera la informacion sobre
el desempefio y la eficacia del SGC?

¢La organizacion considera las tendencias
relativas a la satisfaccién del cliente y la
retroalimentacidon de las partes interesadas
pertinentes?

¢La organizacidn considera las tendencias
relativas al grado en que se han logrado los
objetivos de la calidad?

¢La organizacidn considera las tendencias
relativas al desempefio de los procesos y
conformidad de los productos y servicios?

¢La organizacidn considera las tendencias
relativas a las no conformidades y acciones
correctivas?

¢La organizacidn considera las tendencias
relativas a los resultados de seguimiento y
medicion?

¢La organizacidn considera las tendencias
relativas a los resultados de las auditorias
internas?

¢La organizacion considera las tendencias
relativas al desempefio de los proveedores
externos?

¢La organizacién considera la adecuacion de los
recursos?

¢La organizacion considera la eficacia de las
acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades?

¢La organizacion considera las oportunidades de
mejora?




¢La organizacion emite decisiones y acciones
relacionadas con oportunidades de mejora?

X

SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION
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¢La organizacion emite decisiones y acciones
relacionadas con cualquier necesidad de cambio
en el SGC?

¢La organizacion emite decisiones y acciones
relacionadas con las necesidades de recursos?

¢La organizacion conserva informacion
documentada como evidencia de los resultados de
las revisiones por la direccion?

GE
¢La organizacion determina y selecciona las
oportunidades de mejora e implementa cualquier
accion necesaria para cumplir los requisitos del
cliente y aumentar la satisfaccion del cliente?

MEJORA

NERALIDADES

¢Las oportunidades de mejora incluyen la mejora
de productos y servicios para cumplir los
requisitos, asi como considerar las necesidades y
expectativas futuras?

¢Las oportunidades de mejora incluyen corregir,
prevenir o reducir los efectos no deseados?

¢Las oportunidades de mejora incluyen mejorar
el desempefio y la eficacia del SGC?
NO CONFORMID.

¢La organizacion, ante la ocurrencia de una no
conformidad, incluidas quejas, reacciona ante la
no conformidad?

ADY ACC

OCURRENCIA DE UNA NO CO

X

ON CORR

X

ECTIVA

FORMIDAD

¢La organizacidn, ante la ocurrencia de una no
conformidad, incluidas quejas, toma acciones
para controlar esta y corregirla?

¢La organizacidn, ante la ocurrencia de una no
conformidad, incluidas quejas, hace frente a las
consecuencias?

¢La organizacidn, ante la ocurrencia de una no
conformidad, incluidas quejas, evalla la
necesidad de acciones para eliminar las causas de
la no conformidad, con el fin de que no vuelva a
ocurrir ni ocurra en otra parte?

¢La organizacidn, ante la ocurrencia de una no
conformidad, incluidas quejas, implementa
cualquier accion necesaria?

¢La organizacidn, ante la ocurrencia de una no
conformidad, incluidas quejas, revisar la eficacia
de cualquier accion correctiva tomada?

¢La organizacion, ante la ocurrencia de una no
conformidad, incluidas quejas, si fuese necesario,
actualiza los riesgos y oportunidades
determinados durante la planificacién?

¢La organizacion, ante la ocurrencia de una no
conformidad, incluidas quejas, si fuese necesario,
hacer cambios al SGC?




¢La organizacion se asegura que las acciones
correctivas tomadas, son apropiadas a los efectos
de las NC encontradas?

¢La organizacion, conserva informacion
documentada como evidencia de la naturaleza de
las no conformidades y cualquier accién tomada
posteriormente?

INFORMACION DOCUMENTADA
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Solo las de
Gestion Integral

¢La organizacion, conserva informacion

Solo las de

necesidades u oportunidades que deben
considerarse como parte de la mejora continua?

Figura 4. Lista de chequeo

documentada como evidencia de los resultados de X -
. - : Gestion Integral
cualquier accion correctiva?
INUA

¢La organizacién mejora continuamente la X Solo las de Gestion
conveniencia, adecuacién y eficacia del SGC? Integral
¢La organizacion considera los resultados del
analisis y la evaluacion, y las salidas de la .

. . L, - . Solo las de Gestion
revision por la direccion, para determinar si hay X

Integral

4.1.2 Tabulacién de la informacion obtenida de la lista de chequeo, por medio de

figuras y tabla resumen. Por altimo, proceder a analizar los resultados obtenidos. Para el

analisis, se utilizd Microsoft Excel para tabular la Informacion en figuras y tabla resumen, para

su mejor interpretacion, que se determiné en el grado de cumplimiento y desempefio que maneja

la organizacién frente a los nuevos cambios en la norma NTC ISO 9001:2015. Para ello, se hizo

una revision de los requisitos que exige la norma, comparando lo que esta actualmente estipulado

en la Inmobiliaria de Viviendas y Valores S.A. sobre su Sistema de Gestion de Calidad; dicho

instrumento se aplico al Lider de Calidad (Ver Anexo 1).

Por tanto, para la interpretacion de los resultados obtenidos, se realizd una suma total de

cada item, segun su criterio y dividiendo el resultado en la suma total de las preguntas. Estos

resultados obtenidos en porcentaje se muestran en la tabla 2, por el criterio; asi mismo, se

muestra en figura 5, en el cual se aprecian los porcentajes, resultados de la lista de chequeo.



Tabla 2. Cuadro resumen de la lista de chequeo

Si cumple 135 54,44%
NO cumple 34 13,71%
Parcialmente cumple 65 26,21%
No Aplica 14 5,65%

M Sl cumple
B NO cumple
M Parcialmente cumple

“ No Aplica

"Figura 5. Resumen de la lista de chequeo
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De los resultados obtenidos de la lista de chequeo, se aprecia el nivel de cumplimiento que

tiene la Inmobiliaria Viviendas y Valores S.A., frente a los requisitos exigidos por la norma, en

su Sistema de Gestion de Calidad; se refleja el satisfacer tan sélo 54,44% de los criterios,

cumpliendo de forma incompleta (parcialmente cumple) con 26,21% del total; también se

incorporan los items que no son aplicables, con 5,65% del total y, reflejando un 13,71% la falta

de cumplimiento (no cumple) con los requisitos.
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Seguidamente, se incluye otra tabla resumen, donde se establecen los datos de manera
general, donde se muestra el valor y ponderacion que se le aplicé a cada requisito de la norma
NTC ISO 9001, otorgando una ponderacion acorde a cada uno de los mismos y a la vez, se
pueden ver reflejados en la tabla 3, los valores obtenidos en la lista de chequeo aplicada en la

Inmobiliaria de Viviendas y Valores S.A.

Tabla 3. Tabla Resumen de los requisitos

4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 48,0 15,0%
5 LIDERAZGO 78,0 10,0%
6 PLANIFICACION 35,5 20,0%
7 APOYO 64,0 10,0%
8 OPERACION 71,0 25,0%
9 EVALUACION DEL DESEMPENO 52,0 10,0%
10 MEJORA 30,0 10,0%
TOTAL 54,44

A partir de los resultados obtenidos de la lista de chequeo, se aprecia el nivel de
cumplimiento que en la Inmobiliaria Viviendas y Valores S.A., tiene el Sistema de Gestion de
Calidad, frente a los requisitos exigido por la norma NTC I1SO 9001:2015, donde se observa que
los capitulos 4, 6, 9 y 10, reflejan las mayores falencias en los requerimientos para tener un
Sistema de Gestidn eficaz y eficiente. Por lo tanto, se desarroll6 un plan de trabajo en conjunto
con el lider de calidad, que satisfaga los objetivos establecidos anteriormente dentro del proyecto

que se vienen desarrollando.
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4.2 Actualizacion de los procedimientos de los procesos misionales del Sistema de Gestion

de Calidad, al enfoque de la version 2015

4.2.1 Revision de los documentos de los procedimientos de Arriendo, Ventas y Avallos.
A partir de la documentacién que implica el Sistema de Gestion de Calidad, se realiz6 una
revision de cada uno de los procedimientos de Arriendos, Ventas y Avalulos, en la cual se
evidencidé que la informacion consignada en los documentos se encontraba de forma muy

general, sin una descripcién detallada de sus subprocesos.

Para entender la documentacién de los procedimientos, se debe tener en cuenta como se

encuentra la estructura:

Control de cambios. Lleva seguimiento del documento cuando se ha modificado o
actualizado, en donde se especifico la fecha de la version en la cual se hizo el cambio, la

revision, la aprobacion, fecha de aprobacién, nimero de acta y descripcion de la modificacion.

Objetivo. Finalidad o propdsito principal del proceso.

Alcance. Describe donde inicia y hasta donde se desarrolla el procedimiento en el proceso.

Responsables del proceso. Se describen las personas encargadas que participan en la gestion

del proceso.

Documentos de referencia. Se hace la referencia de los documentos y requisitos que se tiene

en cuenta sobre la norma NTC ISO 9001:2015.
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Formatos y/o registros generados. Se citan los documentos que se incluyen el procedimiento

del proceso.

Desarrollo del procedimiento. Se encuentra subdividido en subprocesos que se entrelazan en
un Unico proceso, lo cual hace referencia a los conocimientos que han adquirido durante su

practica y, la teoria en el cargo.

Seguimiento. Se determina el estado del procedimiento en el proceso y actividades que lo

encaminan para su desarrollo.

Seguidamente, se establecen las observaciones pertinentes, para que los documentos de los
procedimientos de los procesos misionales se encuentren actualizados y alineados hacia los
requisitos exigidos por la norma, considerando que en dicha informacion se encuentran falencias,
debido a que no detalla en forma puntual el desarrollo de cada uno de los procedimientos de
Arriendos, Ventas y Avaluos, que permita conocer de antemano el conocimiento adquirido por
los responsables del proceso y, enmarcarlo dentro de las actualizaciones necesarias, que se

establecieron y corroboraron con los responsables de los procesos.

De acuerdo con lo anterior, se presenta la siguiente informacion de los procesos de
Arriendos, Ventas y Avallos como se muestra en la figuras, donde se enmarcan el control de
cambio que posee el documento sobre el procedimiento que se ha modificado por parte del lider
de Calidad y los responsables del area dentro de la Inmobiliaria de Viviendas y Valores S.A., en
la cual se establece una version, quien lo reviso, lo aprobd y se coloca una fecha de aprobacién
del documento con su numero de acta y se describe las modificaciones de dicho documento

como se encontro actualmente.
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§ . . FECHADE | ACTA DESCRIPCION DE LA
VERSION REVISO APROBO APROBACION Ne MODIFICACION
COMITE AJUSTAR EL ENCABEZADO,
DIRECTOR DE AJUSTE NUMERAL NORMA
ENERO-2017 ARRIENDOS GER‘EECI A ENERO 302017 | 01 1SO 9001:2015, AJUSTE DEL

DESARROLLO DEL PROCESO

DIRECTOR DE | COMITE DICIEMBRE AJUSTE DE PROCESO

NOVIEMBRE-2017 | ~\perennos DE 2017 08
GERENCIA

Figura 6. Control de aprobaciones y modificaciones (Arriendos)

FECHA DE ACTA | DESCRIPCION DE LA

VERSION REVISO APROBO APROBACION No MODIFICACION
FEBRERO 16 DIRECTOR COMITE DE | MARZO 8 2017 02 SE UNIFICARON LOS
2017 VENTAS GERENCIA PROCEDIMIENTOS P-
VN-01, PVN-

02, PVN-03-PVN-08-
PVN-10-PVN11

Figura 7. Control de aprobaciones y modificaciones (Ventas)

P P P FECHA DE ACTA DESCRIPCION DE LA
VERSION REVISO APROBO APROBACION Ne° MODIFICACION
COMITE DE
DIRECTOR
ENERO-06 CALIDAD 4
ARRIENDOS VYV
COMITE DE
MARZO-09 DIRECTOR CALIDAD ABRIL 22-2009 66 5
CALIDAD
VYV
COMITE DE
OCTUBRE-10 DIRECTOR CALIDAD | OCTUBRE-13-2010 79 Ajuste logos de empresa.
AVALUOS
VYV
COMITE DE
ENERO-14 DIRECTOR CALIDAD | ENERO -11-2014 110 Ajuste de logos y encabezado
AVALUOS VYV

Figura 8. Control de aprobaciones y modificaciones (Avallos)

Asi mismo, se observd que el control de cambios para los procesos de Arriendos, Ventas y

Avaluos, tienen algunas modificaciones de los procedimientos de cada proceso, donde se
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especificaron los ajustes realizados al documento por parte de cada responsable y los encargados

que revisaron y aprobaron dichas modificaciones acorde a lo anterior.

4.2.2 Ajustes a la documentacion de los procedimientos de los procesos misionales del
Sistema de Gestion. Para los ajustes de la documentacién se tuvo en cuenta la revision de los
procedimientos de cada proceso que cuenta actualmente la Inmobiliaria de Viviendas y Valores
S.A., en el cual se planificé con el lider de calidad el tiempo que se dedic con cada responsable
del proceso para obtener la Informacion del proceso, debido a que cuenta con unos subprocesos

que se entrelazan en un Gnico proceso.

Acorde a lo anterior, se implementd realizar entrevistas semiestructuradas (ver anexo 2) a los
encargados de los procesos y subprocesos del objeto de estudio para obtener la informacién
directa de cada detalle que se desarroll6 en las actividades de los procedimientos que se
enmarcan en el proceso, y a la vez, identificar los cambios que se difieren de la documentacion

que actualmente se estableci6 en la Inmobiliaria.

Ademas, al obtener la informacion de cada encargada de los subprocesos, se encontr6 que no
se seguia una secuencia de cada actividad, debido a que el documento no cuenta de forma
detallada el paso a paso que se desarrolla en el proceso; por ese motivo, se decidid que el
documento, al encontrarse de forma general y superficial, se decidié modificar la informacion

que se estipulo en el dicho documento.

Por lo tanto, se muestra en las siguientes figuras, los cambios y modificaciones que se

adoptaron en los documentos para llevar una secuencia de cada actividad desarrollada en los
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subprocesos que se enmarcan en el procedimiento del proceso y a su vez, permitié cumplir con

los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015.

Fecha de

Version Reviso Aprobo Aprobacion

Descripcion de la Modificacion

- Se ajusto el encabezado del documento
- Se agregaron la tabla de contenido
- Se modificé parte de los responsables del proceso

- Se modifico el desarrollo del procedimiento y se
agregaron nuevas actividades para llevar una

) secuencia del proceso
Director de )
Arriendos - Se revisaron y agregaron los documentos y/o

registros relacionados que no se tuvieron en cuenta.

Mayo-2018

-Se revis6 y modificé la informacion de
seguimiento del proceso

- Se agregaron el flujograma del proceso de
Arriendos

Figura 9. Control de Cambios (Arriendos)

Fecha de

Version Reviso Aprobd Aprobacion

Descripcion de la Modificacién

- Se ajustd el encabezado del documento

- Se agregaron la tabla de contenido

- Se modificé parte del objetivo del proceso

- Se modificé parte de los responsables del proceso

- Se modifico el desarrollo del procedimiento y se
Director de agregaron nuevas actividades para llevar una
Mayo-24 Ventas secuencia del proceso

- Se revisaron y agregaron los documentos y/o
registros relacionados que no se tuvieron en cuenta.

- Se revis0 y modific6 la informacion de
seguimiento del proceso

- Se agregaron el flujograma del proceso de Ventas
Propias y Terceros

Figura 10. Control de Cambios (Ventas)
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Version Reviso Aprobé

Fecha de
Aprobacion

Descripcion de la Modificacion

Director de

Junio-2018 Avaltio

- Se ajustd el encabezado del documento

- Se agregaron la tabla de contenido

- Se modificé parte del objetivo del proceso

- Se modificé parte de los responsables del proceso

- Se modificé el desarrollo del procedimiento y se
agregaron nuevas actividades para llevar una
secuencia del proceso

- Se revisaron y agregaron los documentos y/o
registros relacionados que no se tuvieron en cuenta.

- Se revis6 y modifico la informacién de
seguimiento del proceso

- Se agregaron el flujograma del proceso de Avalio

Figura 11. Control de cambios (Avallo)

Luego, se ajustd la documentacion de los procedimientos de Arriendos, Ventas y Avallo,

donde se presentd a cada Director y a la lider de Calidad, para que revisaran las modificaciones

realizadas a la documentacion y conocer de antemano su aprobacion, para que los

procedimientos estuvieran acordes de antemano, con lo que se hacia durante el proceso. Asi

mismo, se presentd la nueva estructura que se establecio para cada documento de los

procedimientos que anteriormente se mencionaron, en la cual se realiz6 una comparacion, para

mencionar cOmo se encuentran su anterior y nueva estructura.

Comparativo de la Estructura del Procedimiento de Arriendos

Anterior Estructura

Nueva Estructura

Control de Aprobaciones y modificaciones
1. Objetivo

2. Alcance

3. Responsabilidades

Portada
Contenido
1. Objetivo

2. Alcance




4. Documento de Referencia
5. Documentos y/o Registro relacionados
6. Desarrollo
6.1 Contacto con el Cliente Propietario
6.1.1 Captacion
6.1.2 Consignacion
6.2 Contacto con el Cliente Inquilino
6.2 Pagos a Propietarios
6.3 Pagos de Servicios
6.4 Reparaciones
6.5 Terminacion del Contrato
6.5.1 Reajustes
6.6 Seguimiento

3. Responsables
4. Documentos de Referencia
5. Desarrollo
5.1 Captacién del Cliente
5.1.1 Redes Sociales
5.1.2 Via teléfono y/o Celular
5.1.3 Salas u Oficinas
5.2 Creacion del Cliente en la Plataforma del C.R.M
5.2.1 Creacion del Referido
5.2.2 Creacion del Cliente
5.3 Contacto con el cliente (Propietario del inmueble)
5.4 Contacto con el Cliente (Inquilino)
5.5 Publicidad de Inmuebles nuevos
5.6 Estudio de Fianza Crédito
5.7 Inventario Inicial
5.8 Contrato de Arrendamiento.
5.8.1 Creacion del contrato unificado de Arrendamiento
5.8.2 Creacion del Contrato del Inmueble en el Sistema de Multifox
5.9 Reparaciones y/o Mantenimiento del Inmueble
5.10 Pagos
5.10.1 Clientes (Propietarios)
5.10.2 Clientes (Inquilino)
5.10.3 Servicios Pablicos
5.10.4 Reporte de pagos a FIANZA CREDITO
5.11 Pagos (Online)
5.12 Inventario de Entrega (Final)
5.13 Terminacion del Contrato de Arrendamiento
5.13.1 Convenios de Pago
5.13.2 Entrega por Reporte a Abogados
5.13.3 Entrega por Cobro Juridico
5.14 Emision de Paz y Salvo
5.15 Reajustes
6. Seguimiento
7. Documentos y/o Registros relacionados
8. Flujograma del Proceso de Arriendos

9. Control de Cambios

Figura 12. Comparativo de la estructura del proceso de Arriendos
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Comparativo de la Estructura del Procedimiento de Ventas Propios

Anterior Estructura

Nueva Estructura

Control de Aprobaciones y modificaciones
1. Objetivo
2. Alcance
3. Responsabilidades
4. Documento de Referencia
5. Documentos y/o Registro relacionados
6. Generalidades
7. Desarrollo
7.1 Contacto con el Cliente

7.2 Proceso: Legalizacion de la Venta

7.2.1 Elaboracién de Opcion de Compra o Opcién
de compraventa

7.3 Proyectos con FIDUCIA y Vivienda de
Interés Social (VIS)

7.4 Tramite de Subsidio

7.5 Tramite de Crédito - Escrituracion
7.6 Escrituracién — Contado

7.8 Entrega de Inmuebles

7.9 Elaboracién de Convenios y Paz y Salvo

Portada
Contenido

1. Objetivo
2. Alcance
3. Responsables
4. Documentos de Referencia
5. Desarrollo
5.1 Captacion del Cliente
5.1.1 Redes Sociales
5.1.2 Via teléfono y/o Celular
5.1.3 Salas u Oficinas
5.2 Creacion del Cliente en la Plataforma del
C.RM
5.2.1 Creacion del Referido
5.2.2 Creacion del Cliente (Comprador)

5.3 Creacion del Negocio
5.4 Elaboracién de Opcién de Compra y/o
Promesa de Compra

5.5 Cesion del Negocio
5.6 Desistimiento del Negocio
5.7 Traslados de Negocios
5.8 Escrituracion del Inmueble
5.8.1 Avalud del Inmueble
5.8.2 Estudio de Titulos
5.8.3 Escrituracion (Contado)
5.8.4 Escrituracién (Crédito)
5.8.5 Legalizacion de la Escritura del Inmueble
5.9 Tramite del Subsidio para el Inmueble
5.10 Elaboracion de Paz y Salvo, y Convenios
5.11 Entrega de Inmuebles
6. Seguimiento
7. Documentos y/o Registros relacionado
8. Flujograma de Ventas
9. Control de Cambios

Comparativo de la Estructura del

Procedimiento de Ventas Terceros

Anterior Estructura

Nueva Estructura

Control de Aprobaciones y modificaciones
1. Objetivo

2. Alcance

3. Responsabilidades

4. Documento de Referencia

Portada

Contenido
1. Objetivo
2. Alcance

3. Responsables
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5. Documentos y/o Registro relacionados
6. Generalidades
7. Desarrollo

7.1 Contacto con el Cliente

7.2 Proceso: Legalizacion de la Venta

7.2.1 Elaboracion de Opcion de Compra
Opcidén de compraventa

7.5 Tramite de Crédito - Escrituracion

7.6 Escrituracion — Contado
7.8 Entrega de Inmuebles
7.9 Elaboracion de Convenios y Paz y Salvo

4. Documentos de Referencia
5. Desarrollo
5.1 Captacion del Cliente
5.1.1 Redes Sociales
5.1.2 Via teléfono y/o Celular

5.1.3 Oficina

5.2 Creacion del Cliente en la Plataforma del
C.R.M

5.2.1 Creacién del Referido
5.2.2 Creacién del Cliente
5.3 Consignacién del Inmueble
5.4 Publicidad de Inmuebles Usados
5.5 Creacion del Negocio
5.6 Elaboracién de Promesa de Compraventa
5.7 Desistimiento del Negocio
5.8 Escrituracion del Inmueble
5.8.1 Avalud del Inmueble
5.8.2 Estudio de Titulos
5.8.3 Escrituracion (Contado)
5.8.4 Escrituracion (Crédito)
5.8.5 Legalizacion de la Escritura del Inmueble
5.9 Entrega de Inmuebles
6. Seguimiento
7. Documentos y/o Registros relacionado
8. Flujograma Ventas Terceros
9. Control de Cambios

Figura 13. Comparativo de la Estructura del proceso de Ventas

Comparativo de la Estructura del Procedimiento de Avallo

Anterior Estructura

Nueva Estructura

Control de Aprobaciones y modificaciones
1. Objetivo

2. Alcance

3. Responsabilidades

4. Documento de Referencia

5. Documentos y/o Registro relacionados
6. Desarrollo

Portada
Contenido
1. Objetivo
2. Alcance
3. Responsables
4. Documentos de Referencia
5. Desarrollo
5.1 Captacion del Cliente
5.1.1 Via teléfono y/o Celular
5.1.2 Correo Electrénico
5.1.3 Oficina
5.2 Avalué del Inmueble
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5.3 Atencion de Quejas y Reclamos
6. Seguimiento
7. Documentos y/o Registros relacionado
8. Flujograma del Proceso de Avaluo
9. Control de Cambios
Figura 14.Comparativo de la estructura del Proceso de Avaluo

Por altimo, los procedimientos de Arriendos, Ventas y Avaltos de la Inmobiliaria Viviendas

y Valores S.A., quedaron como informacion documentada (Ver anexo 3 — CD)

4.3 Definicion de las matrices de Riesgos y de Gestion del conocimiento de los procesos

Comerciales de Arriendo, Ventas y Avallos

4.3.1 Descripcion de la metodologia de la Gestion de Riesgos. Para la identificacion,
andlisis, valoracion y tratar los posibles riesgos, que exige la norma NTC ISO 9001:2015, debido
al pensamiento basado en riesgos, se utilizd la metodologia propuesta por la guia DAFP
(Departamento Administrativo de la Funcién Publica). Se inicia con un anélisis del contexto
organizacional, para identificar los riesgos que puedan presentarse en cada uno de los procesos;
luego, se hace el andlisis de los riesgos identificados, para proceder con la elaboracion de
medidas de control y su valoracién, y finalmente, se establece un mapa de riesgos que resume la

interrelacion de los aspectos anteriores.

Asi mismo, la aplicacion de la metodologia de la DAFP, se inici6 desde la identificacion de
los riesgos, debido a que la Inmobiliaria no contaba con la matriz de riesgos actualizada de los
procesos misionales, que detallara toda la informacidn necesaria para la elaboracién del mapa de

riesgos. Por tal motivo, se hizo necesario hacer una actualizacion de la matriz de riesgos para
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cada proceso, debido a que los riesgos pueden presentar la posibilidad de que ocurra un evento

que generard un impacto sobre los objetivos y metas de la Inmobiliaria.

4.3.1.1 Identificacion del riesgo. Para la identificacién de los riegos de cada uno de los
procesos, se tuvieron en cuenta los procedimientos que anteriormente se establecieron, en el punto
4.2 de este proyecto; asi mismo, se utilizé la informacion documentada en la caracterizacion y
matriz de riesgo que actualmente tiene la Inmobiliaria de los mismos. A partir de los documentos
anteriormente mencionados, se determinaron las causas que pueden afectar a las principales

actividades en el desarrollo de las misma y por consiguiente, el logro de los objetivo del proceso.

Una vez determinadas las posibles causa que pueden afectar las actividades, se procedio a
identificar el riesgo; luego se hizo una breve descripcion de la forma en que se manifiestan los
riegos; finalmente, los posibles efectos (consecuencias potenciales) que estos pueden ocasionar

en el desarrollo de los procesos misionales.

4.3.1.2 Anélisis del riesgo. Segun la DAFP (2011), enuncia que el analisis de riesgo busca
establecer la probabilidad de ocurrencia del mismo y sus consecuencias que puede llegar a
ocasionar; dichas consecuencias pueden orientar la clasificacion del riesgo, con el fin de obtener
informacion para establecer el nivel de riesgo y, las acciones que se van a implementar para su

prevencion.

Acorde a lo anterior, para analizar el riesgo, se utilizo la informacion recolectada en la etapa

de la identificacion del riesgo.
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Asi mismo, para analizar el riesgo, se tuvieron en cuenta los pasos claves enunciados por la

guia DAFP.

Determinar probabilidad
Determinar consecuencia
Clasificacion del riesgo

Estimar el nivel del riesgo

La guia DAFP, establece dos aspectos a tener en cuenta en el analisis de los riesgos

identificados: probabilidad e impacto.

Probabilidad. Es la posibilidad de ocurrencia del riesgo; se pudo medir por medio de la
frecuencia de veces que se ha presentado, y de la factibilidad teniendo en cuenta la presencia de
factores internos y externos que puede ocasionar el riesgo, asi este no se haya materializado en la

Inmobiliaria de Viviendas y Valores S.A.

Impacto. Comprende las consecuencias o efectos que puede ocasionar a la Inmobiliaria de

Viviendas y Valores S.A. del riesgo.

Asi mismo, el andlisis del riesgo se considerd los siguientes aspectos enunciados por la guia

DAFP.

Clasificacion del riesgo. Se debe estimar la probabilidad de ocurrencia e impacto que puede

ocasionar la materializacion del riesgo.



81

Seguidamente, para medir el riesgo se tuvo en cuenta el criterio de probabilidad con los

siguientes pardmetros, que se evidencian en la tabla 4.

Tabla 4. Probabilidad

Nivel Descriptor Descripcion Frecuencia
1 Raro El evento puede ocurrir solo en  No se ha presentado en
circunstancias excepcionales. los dltimos 5 afios

El evento puede ocurrir en algin Al menos de una vez en

2-  Improbable momento los dltimos 5 afios

El evento podria ocurrir en algiin - Al menos de una vez en

3- Posible o -
momento los ultimos 2 afios
El evento probablemente ocurrira
) Al menos de una vez en
4- Probable en la mayoria de las

. . el ultimo afo
circunstancias

Se espera que el evento ocurra
5- Casi Seguro en la mayoria de las Mas de una vez al afio
circunstancias
Fuente: Guia para la Administracion del riesgo. DAFP — Departamento de la Funcién Pablica. Colombia, 2011

Asi mismo, para medir el riesgo, se tuvieron en cuenta el criterio de impacto y una

descripcion generalizada de sus consecuencias, acorde a los siguientes parametros de la tabla 5.

Tabla 5. Impacto

Tabla de Impacto

Nivel Descriptor Descripcion
Si el hecho llegara a presentarse, tendria
1-  Insignificante consecuencias o efectos minimos sobre la
entidad.
Si el hecho llegara a presentarse, tendria bajo
2- Menor . .
impacto o efecto sobre la entidad.
Si el hecho llegara a presentarse, tendria
3-  Moderado medianas consecuencias o efectos sobre la
entidad.
Si el hecho llegara a presentarse, tendria altas
4- Mayor .
consecuencias
Si el hecho llegara a presentarse, tendria
5-  Catastréfico desastrosas consecuencias o efectos sobre la

entidad.
Fuente: Guia para la Administracion del riesgo. DAFP — Departamento de la Funcion Publica. Colombia, 2011
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Posteriormente, se determiné el tipo de impacto generado por el riesgo, los cuales se han
categorizado de la siguiente forma: impacto de confidencialidad en la informacion, impacto de

credibilidad o imagen, impacto legal e impacto operativo.

Impacto de confidencialidad en la informacion. Hace referencia a la pérdida o relevancia de

la informacién.

Impacto de credibilidad o imagen. Se refiere a la perdida de la percepcion y la confianza que

tienen las partes interesadas de la organizacion.

Impacto legal. Estd relacionado con los aspectos legales que se generen para una
organizacion, comprendidos por los riesgos del incumplimiento de su funcién administrativa,

ejecucion presupuestal y normatividad aplicable.

Impacto Operativo. Hace referencia a los procesos clasificados como de apoyo, debido a sus

riesgos pueden afectar el desarrollo normal de otros procesos.

Ademas, estos tipos de impactos y el nivel correspondiente, se observan en la tabla de

clasificacion de impacto (Ver tabla 6)



Tabla 6. Clasificacion de los tipos de impactos
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Impacto de Confidencialidad en la

Informacion

Impacto de Credibilidad o Imagen

Nivel Concepto Nivel Concepto
1 Personal 1 Grupo de Funcionarios
2 Grupo de Trabajo 2 Todos los Funcionarios
3 Relativa al Proceso 3 Usuarios Ciudad
4 Institucional 4 Usuarios Regién
5 Estratégica 5 Usuarios Pais
Impacto Legal Impacto Operativo
Nivel Concepto Nivel Concepto
1 Multas 1 Ajustes a una actividad
concreta
2 Demandas 2 Camb 'O.S ?n los
procedimientos
. ., S Cambios en la interaccion de
3 Investigacion Disciplinaria 3
procesos
4 Investigacion Fiscal 4 Intermitencia en el servicio
5 Intervencion - Sancioén 5 Paro total del proceso

Fuente: Guia para la Administracion del riesgo. DAFP — Departamento de la Funcién Publica. Colombia, 2011

4.3.1.3 Evaluacién del Riesgo. Para la evaluacion, se tuvo en cuenta los resultados

obtenidos en la identificacion, analisis y valoracion de los riesgos que se contemplaron con el

nivel de exposicion en la Inmobiliaria de Viviendas y Valores S.A., de esta manera, se procedio a

realizar la evaluacién de cada uno de los procesos.

También, se presenta una matriz que se extrajo de la guia DAFP que permiti6 visualizar el

analisis de forma cualitativa, para mostrar la magnitud del impacto (efecto posible) y la

probabilidad de que se llegue a ocurrir (probabilidad) en la Inmobiliaria. Asi mismo, se

relacionaron las categorias, con el impacto que son de tipo insignificante, menor, moderado,

mayor y catastrofico. Las categorias con la probabilidad de tipo raro. Improbable, posible,

probable y casi seguro (Ver figura 15).
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Raro (1)

Improbable (2)

Posible (3)

Probable (4) M

Casi seguro (5) A A

B: Zona de riesgo baja: Asumir el riesgo

M: Zona de riesgo moderada: Asumir el riesgo, reducir el riesgo

A: Zona de riesgo alta: Reducir el riesgo, evitar, compartir o transferir

E: Zona de riesgo extrema: Reducir el riesgo, evitar, compartir o transferir

Figura 15. Matriz de calificacion, evaluacion y respuesta a los riesgos
Fuente: Guia para la Administracion del riesgo. DAFP — Departamento de la Funcién Piblica. Colombia, 2011

Acorde a lo anterior, se establecié una mecanica para identificar las zonas de riesgos por

medio de colores, una vez se incluya en la matriz final, para poderlo distinguir (Ver figura 16).

BAJO (B)

MODERADO (M) MODERADO (M)

ALTO (A) ALTO (A)

EXTREMO (E)

Figura 16. Identificacion de las zonas de riesgos

4.3.1.4 Valoracion y control de los riesgos. Para la valoracién de los riesgos, se tiene en
cuenta lo establecido por la guia DAFP (2011), la cual afirma que es el producto de confrontar los
resultados de la evaluacién del riesgo con los controles identificados; esto se hace con el objetivo

de establecer prioridades para su manejo (p.32).

Las opciones del tratamiento del riesgo se visualizadas en los resultados del riesgo, son las

siguientes.
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Evitar el riesgo, tomar las medidas encaminadas a prevenir su materializacion. Es siempre la
primera alternativa a considerar, se logra cuando al interior de los procesos se genera cambios
sustanciales por mejoramiento, redisefio o eliminacién, resultado de unos adecuados controles y
acciones emprendidas. Por ejemplo: el control de calidad, manejo de los insumos, mantenimiento

preventivo de los equipos, desarrollo tecnoldgico, etc (p.35).

Reducir el riesgo, implica tomar medidas encaminadas a disminuir tanto la probabilidad
(medidas de prevencion), como el impacto (medidas de proteccion). La reduccion del riesgo es
probablemente el método mas sencillo y econdmico para superar las debilidades antes de aplicar
medidas mas costosas y dificiles. Por ejemplo: a través de la optimizacion de los procedimientos

y la implementacion de controles (p.35-36).

Compartir o transferir el riesgo, reduce su efecto a través del traspaso de las pérdidas a otras
organizaciones, como en el caso de los contratos de seguros o a través de otros medios que
permiten distribuir una porcion del riesgo con otra entidad, como en los contratos a riesgo
compartido. Por ejemplo, la informacién de gran importancia se puede duplicar y almacenar en
un lugar distante y de ubicacion segura, en vez de dejarla concentrada en un solo lugar, la

tercerizacion (p.36).

Asumir un riesgo, luego de que el riesgo ha sido reducido o transferido puede quedar un
riesgo residual que se mantiene, en este caso, el gerente del proceso simplemente acepta la

pérdida residual probable y elabora planes de contingencia para su manejo (p.36).

4.3.1.5 Matriz de Riesgos. Finalmente, en la matriz de riesgos, intervienen todas las etapas

de identificacion, analisis, evaluacion, tratamiento y control de los riesgos presentes en los
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diferentes procesos misionales del Sistema de Gestion de Calidad de la Inmobiliaria de
Viviendas y Valores S.A., en el cudl, la matriz fue realizada, por medio de informacion que se
recolecto con ayuda de los encargados de los procesos de Arriendos, Ventas y Avaltos (Ver

anexo 4 - CD).

De acuerdo con lo anterior, se presenta la siguiente informacion de los tipos de riesgos

encontrados en:

Proceso de Arriendos. La informacién documentada en la matriz de riesgo, permitioé observar
que la tendencia presente en la valoracion fue riesgo moderado frente a los demas procesos

misionales de la Inmobiliaria.

Proceso de Ventas. La informacién documentada en la matriz de riesgo, permitié observar
que la tendencia presente en la valoracion fue riesgo alto frente a los demas procesos misionales

de la Inmobiliaria.

Proceso de Avaluos. La informacién documentada en la matriz de riesgo, permitié observar
que la tendencia presente en la valoracion fue riesgo moderado frente a los demas procesos

misionales de la Inmobiliaria.

4.3.2 Gestion del Conocimiento. Para la identificacion, adquisicion, desarrollo,
transferencia, utilidad y retencion del conocimiento, que exige en la norma NTC ISO 9001:2015,
debido a que tiene un enfoque practico del conocimiento organizacional, se utilizé la
metodologia propuesta por CEGESTI (2011) y Gestion y Conocimiento S.A.S. (2011). Inicia con

la identificacion de los conocimientos, para lograr establecer las actividades y los conocimientos
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claves que se puedan presentar en cada uno de los procesos; luego, se hace el analisis de los
conocimientos adquiridos que se son necesarios utilizar directamente y aquel que pueda ser Util
en el desarrollo del conocimiento en la organizacion, y a su vez proceder en la elaboracion de
mecanismos adecuados distribucion, utilizacion y proteccion, lo que finalmente establece un

mapa de Gestion del Conocimiento que resume la interrelacion de los aspectos anteriores.

Asi mismo, la aplicacion de la metodologia anteriormente mencionada, se inicio desde la
identificacion del conocimiento, debido a que la Inmobiliaria no contaba con la matriz de
Gestion del Conocimiento de los procesos misionales actualmente. Por tal motivo, se hizo
necesario hacer una investigacion de la informacion documentada de cada proceso, debido a que
los conocimientos no se encuentra almacenados e incorporados en cada proceso, ya que radica en
el desprendimiento de la capacidad para producir el conocimiento (el saber hacer) por parte de la

Inmobiliaria.

4.3.2.1 Identificacion del conocimiento. Para la identificacién de los conocimientos de cada
uno de los procesos, se tuvieron en cuenta los procedimientos que anteriormente se establecieron,
en el punto 4.2 de este proyecto; asi mismo, se utiliz6 la informacion documentada en la
caracterizacion y matriz de riesgo que anteriormente se establecio a la Inmobiliaria de los mismos.
A partir de los documentos anteriormente mencionados, se determind las actividades principales y
conocimientos claves en su desarrollo de las misma y por consiguiente, el logro del objetivo del

proceso.

Una vez determinadas las actividades principales y conocimientos claves, se procedié a

identificar la disponibilidad de los conocimientos internos de la Inmobiliaria; finalmente, se hace
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un analisis del conocimiento adquirido (sea tacito o explicito) en el desarrollo de los procesos

misionales.

Posteriormente, para determinar el tipo de conocimiento, los cuales se clasifican de la

siguiente forma: conocimiento tacito y conocimiento explicito.

Conocimiento tacito. Se compone en parte de conocimientos técnicos — esa clase de
capacidad y conocimientos informales y dificiles de concretar que suelen englobar en el término
knowhow-.Un experto artesano, tras largo afios de experiencia, adquiere un amplio conocimiento
que se “se sabe de memoria”. Pero muchas veces no es capaz de explicar el conocimiento

técnicos o cientificos en que se basa ese conocimiento (Nonaka, 2000, p.30).

Conocimiento explicito. Segiin Nonaka (2000), es formal y sistemético. Por esa razén puede
ser facilmente comunicado y compartido en forma de especificaciones de producto, formula

cientifica o un programa de ordenador (p.30).

4.3.2.2 Adquisicion del Conocimiento. En la adquisicion de los conocimientos de cada uno
de los procesos, se tuvo en cuenta la informacion documentada en los perfiles de cada cargo y los
procedimientos que anteriormente se establecieron, en el punto 4.2 de este proyecto; asi mismo, se
plantea las siguientes preguntas ¢Cudles son los conocimientos adquiridos en la operacion del
proceso? ¢Como se adquiere el conocimiento necesario para la operacion del proceso?, al
responder las preguntas planteadas, se determina de forma precisa el activo intangible que no se

encuentra en la organizacion o que existe, pero que es necesario desarrollar.
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4.3.2.3 Desarrollo del Conocimiento. Para el desarrollo de los conocimientos de los
procesos se centra tanto en el perfeccionamiento del conocimiento organizacional como el de los
recursos humanos para el desarrollo de nuevas habilidades, mejores ideas y procesos mas eficaces.
En el cual, se propicia el establecimiento de un ambiente que favorezca el surgimiento de nuevas
ideas para la fomentar la innovacion y de esta forma, generar opciones que pueden servir de
orientacion para que se analice, en cada una de las areas o procesos de la entidad, donde y como

es que se desarrolla el conocimiento.

4.3.2.4 Distribucién del Conocimiento. Para la distribucion del conocimiento se desarrolla
acorde a la informacion obtenida en la identificacion, adquisicion y desarrollo del mismo, en el
cual el conocimiento se debe distribuir para que otras personas puedan encontrarlo y lo utilicen en
procesos que afiadan valor. Asi mismo, para Gestion y Conocimiento S.A.S. (2011), enuncia que
la gestion del conocimiento se fundamenta en como multiplicar el conocimiento individual a lo
largo y ancho de la organizacién, y como el conocimiento compartido vuelva a generar nuevos

conocimientos individuales y colectivos (p. 120).

Acorde a lo anterior, la distribucion del conocimiento da lugar a la denominada espiral del
conocimiento, que pretende explicar el proceso de conversion entre el conocimiento tacito y

explicito, como se evidencia en la figura 17.
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Técito Socializacion — 1 » Esteriorizacion
De: A |
BExplicito Interiorizacion <+—+——  Combinacién
Tacito Bxplicito

Figura 17. Formas de conversion del conocimiento
Fuente: Ikujiro Nonaka y Hirotaka Takeuchi. La organizacién creadora del conocimiento. Como las competencias
japonesas crean la dindmica de la innovacion. Mexico. Oxford University Press. 1999, p.30.

Asi mismo, se explica la interaccion del conocimiento explicito y tacito, en sus aplicaciones

de formas de conversion del conocimiento bajo el contexto organizacional como se evidencia en

la figura 18.

Formas de Conversion

Conocimiento
relacionados

Descripcion

Socializacién

De técito a tacito

Este proceso se presenta por la interaccién entre las personas. En él,
las personas adquieren conocimientos tacitos de otros.

S De tacito a El conocimiento de una persona se transforma en explicito por medio
Exteriorizacion .. .
explicito del lenguaje.
- Intercambio, asociacion y estructuracion de conocimientos explicitos
L De explicito a - - L
Combinacién exolicito procedentes de distintas fuentes, que facilita la generacién de nuevos
P conocimientos del mismo tipo.
. Asimilacién por un individuo del conocimiento explicito. Es el
Lo De explicito a . s ) ;
Interiorizacion tacito resultado del aprendizaje y su puesto en practica. Esté relacionada con

"aprender haciendo".

Figura 18. Interaccion entre conocimiento tacito y explicito
Fuente: Adoptado de Ikujiro Nonaka y Hirotaka Takeuchi. La organizacién creadora del conocimiento. Como las
competencias japonesas crean la dindmica de la innovacion. Mexico. Oxford University Press. 1999, p.30.

4.3.2.5 Utilizacion del Conocimiento. La utilizacién de los conocimientos de los procesos

acorde a la identificacion, adquisicion, desarrollo y distribucion del conocimiento siempre se
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encuentra en consonancia con las necesidades de la organizacion. Por eso, es necesario considerar
un sistema de informacion que facilite la informacion actualizada sobre las necesidades requeridas

por los encargados de los procesos con vista a lograr una eficiente Gestion del Conocimiento.

Asi mismo, se hace necesario una actitud proactiva ante los retos que imponen un entorno
organizacional cada dia mas complejo y cambiante. También se debe fomentar el aprendizaje

dentro de la organizacién para que se constituya un recurso cuyo uso proporciona beneficios.

4.3.2.6 Retencion del Conocimiento. Segun CEGESTI (2011), la retencion del
conocimiento es un paso significativo en la construccion de los activos del conocimiento, puesto
que el conocimiento debe incorporarse a la empresa para su reutilizacién y adquiere mayor
relevancia en organizaciones donde existen pocos especialistas en diferentes temas de
importancia, y cuya pérdida podria ser negativa para la empresa si se retiran o deciden abandonar

la empresa por cualquier motivo (p. 2).

Por tal motivo, la Inmobiliaria tiene que ser capaz de conservar la informacién y los
conocimientos utilizados por medio de un sistema de gestion documental que respalde la accién

de la organizacion y que facilite su transferencia a otros.

Para la retencion del conocimiento, existen tres subprocesos fundamentales: Seleccionar, a
partir de los multiples sucesos que vive la organizacion, las personas y procesos que por su valor
deben retenerse, guardar la experiencia en forma apropiada y garantizar que la memoria

organizacional se actualice constantemente. En todos ellos, el encargado de la informacion tiene
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un lugar y una funcion muy importante, estos constituyen gran parte de su responsabilidad

(Ledn, Ponjuan y Rodriguez, 2006, p. 9).

4.3.2.7 Matriz de Gestion del Conocimiento. Finalmente, en la matriz de gestion del
conocimiento, intervienen todas las etapas de identificacion, adquisicion, desarrollo, transferencia,
utilidad y retencion del conocimiento presentes en los diferentes procesos misionales del Sistema
de Gestion de Calidad de la Inmobiliaria de Viviendas y Valores S.A., en el cudl, la matriz fue
realizada, por medio de informacidn que se recolecto con ayuda del lider de calidad (ver anexo 5 -

CD).

4.4 Socializacion de la documentacion con el lider del SGC y los encargados de los
procesos de Arriendos, Ventas y Avaluos, para una posterior implementacion de los nuevos

cambios, actualizaciones, y su importancia para el Sistema de Gestion de Calidad

Después de realizada la documentacion vy, definidas las matriz de riesgo y gestion del
conocimiento, se hizo la socializacion con el lider del SGC y los encargados de los procesos,
sobre los documentos para los procedimientos y matrices, que se alinearon con los procesos
misionales bajo los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2015, desarrollado para la
alineacién con el sistema de gestién de calidad y, a la vez, se redactaron cuatro (4) actas sobre la
reunion realizada con el lider de Calidad y con los encargados de los procesos de Arriendos,

Ventas y Avallos, como se muestran en los anexos 6, anexo 7, anexo 8 y anexo 9.

En la reunion realizada con el lider de calidad y con los encargados de los procesos

misionales, se presentaron los procedimientos y matrices, donde se explicd en qué consistia los
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nuevos cambios que se realizaron a dicha documento. Ademé&s, se redactd el acta de
socializacion, donde se estipuld que la informacion presentada se encontraba acorde a los

requisitos exigidos por la norma NTC 1SO 9001:2015.



5. Conclusiones

El anélisis de los resultados sobre los items establecidos en la lista de chequeo, muestra que
el Sistema de Gestion de Calidad de Viviendas y Valores S.A., cumple en un 54,44% con los
requisitos de la norma NTC 1SO 9001:2015, donde se presentan debilidades en la documentacién
de los requisitos de contexto de la organizacion, planificacion, evaluacion del desempefio y

mejora.

Los documentos de los procedimientos de Arriendos, Ventas y Avallos, estaban
documentados de forma general y sin una descripcion detallada de los subprocesos que
intervienen dentro del proceso. Por tal motivo, se realiz6 una actualizacion de la estructura del
documento, informacién consignada y desarrollo del proceso que, permitio cumplir con los

requisitos exigidos de la norma NTC ISO 9001:2015.

La Gestion de Riesgos desarrollada para la Inmobiliaria de Viviendas y Valores S.A.,
permitio tener una nocion mas clara para cada proceso, sobre los riesgos que pueden llegarle a
afectar negativamente, y a la vez se brindando una mejor perspectiva de lo que puede ocurrir si
se presenta el riesgo, ¢de como se puede identificar? y ¢cuales serian los controles y acciones
que se establezcan para reducir o mitigarlos?, ademas, La informacion documentada en la matriz
de riesgo, permitié observar que la tendencia presente en la valoracién de los procesos, se
mantuvo entre la zona de riesgo moderado y alto, llevando a cabo los mecanismos de control y

seguimiento de estos.

La Gestién del Conocimiento, como informacion documentada en Inmobiliaria, permitio

observar que dichos documentos se encontraban de forma explicita y no contaban con una
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estandarizacion de los conocimientos en los procesos. Por lo tanto, la matriz de Gestion del
Conocimiento proporcion6 las bases para la identificacion, adquisicion, desarrollo,
Transferencia, utilidad y retencion del conocimiento de los procesos misionales que permitan ser

almacenados, actualizados y se adopten por quienes lo requieran.



6. Recomendaciones

Se recomienda implementar en la Inmobiliaria Viviendas y Valores S.A., la documentacion
de los procedimientos y matrices que se elabor6 en el presente proyecto, y asegurar el
cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, en pro de lograr los objetivos

establecidos por la organizacion.

Dar continuidad a la utilizacion de la matriz de riesgos, con la finalidad de analizar, valorar y
tratar otros posibles riesgos que se puedan identificar de cada proceso, al momento de llevar a

cabo la ejecucion e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Se recomienda que se haga la extension del proyecto para que se implemente la Gestién del
Conocimiento al resto de procesos de la Inmobiliaria. Este trabajo presenta una matriz sobre la
identificacion, adquisicion, desarrollo, Transferencia, utilidad y retencién del conocimiento que

permitira generar estrategias para lo anterior mencionado.

Realizar las modificaciones necesarias a los documentos de los procedimientos y matrices
elaborados para la ejecucion de cada uno de los procesos misionales de la Inmobiliaria de
Viviendas y Valores S.A., de acuerdo a las novedades que se presenten durante el desarrollo de

la implementacion del mismo.

La informacion documentada, elaborada y establecida para el Sistema de Gestion de Calidad,
debe ser actualizada, mantenida y controlada a la manera en que se adapten nuevos

procedimientos, matrices y practicas de obligatorio cumplimiento y mejora por la empresa.
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Capacitar y sensibilizar al personal, sobre los temas relacionados con los procedimientos,
pensamiento basado en riesgos y la importancia de la Gestion del Conocimiento necesario para
mantener un Sistema de Gestion de Calidad de manera eficaz y eficiente, logrando asi una

cultura de mejora continua.
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Anexo 1. Lista de chequeo

DIAGNOSTICAR EL ESTADO
ACTUAL DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD HACIA

LOS PROCESOS COMERCIALES
DE LA INMOBILIARIA
VIVIENDAS Y VALORES SA.Y  FECHA DE

DETERMINAR SUGRADO DE  REALZA
CUMPLIMIENTO DE LOS SN
; REQUISITOS DE LANORMANTC  18/00/2018
VIVIENDAS ¥V VALORES SA. 1SO 9001:2015, IDENTIFICANDO
LOS POSIBLES CAMBIOS.

Proceso: Sistema de Gestion de
Calidad

- Cumple Observacio :
Requisitos Recomendaciones

Si No P* nes

COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

¢La organizacion determina aspectos (externos e
internos / positivos y negativos) que puedan
impactar la direccion estratégica de esta?

¢La organizacion realiza seguimiento y revision
de estos aspectos internos y externos / positivos y
negativos?

COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
¢La organizacion determina las partes interesadas
que son pertinentes al SGC?

¢La organizacion determina los requisitos
pertinentes de estas partes interesadas para el
SGC?

¢La organizacion realiza seguimiento y revision a
los requisitos de las partes interesadas?

DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

¢La organizacion determina los limites y
aplicabilidad para establecer el alcance del SGC?

¢La organizacion considera los aspectos externos
e internos para determinar el alcance?

¢La organizacion considera los requisitos
pertinentes de las partes interesadas para
determinar el alcance?

¢La organizacién considera los productos y
servicios que entregara para determinar el
alcance?

¢La organizacién considera los productos y
servicios que entregara para determinar el
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alcance?

¢La organizacion tiene disponible el alcance
como informacion documentada?

¢La organizacion establece en el alcance, los
productos y servicios cubiertos?

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

GENERALIDADES

¢La organizacion determina las entradas
requeridas y salidas de los procesos?

¢La organizacion determina la secuencia e
interaccion de sus procesos?

¢La organizacion asegura y controla la operacion
eficaz de sus procesos?

¢La organizacion determina la asignacion de
recursos necesarios para cada proceso?

¢La organizacion asigna responsabilidades y
autoridades para cada proceso?

¢La organizacion aborda los riegos y
oportunidades en la planificacién de cada
proceso?

¢La organizacion evalla cada proceso e
implementa cualquier cambio necesario para el
logro de resultados previstos?

INFORMACION DOCUMENTADA

¢La organizacion mantiene informacion
documentada para apoyar la operacion de los
procesos?

¢La organizacion conserva la informacion
documentada para tener la confianza que los
procesos se realizan segln lo planificado?

LIDERAZGO
GENERALIDADES
¢La alta direccion asume la responsabilidad y
obligacién al momento de evaluar la eficacia del
sistema de gestion de calidad?

¢La alta direccion establece la politicay
objetivos del S.G.C?

¢La alta direccion promueve el enfoque por
procesos y el pensamiento basado en riesgos?

ENFOQUE AL CLIENTE

¢La alta direccion tiene en cuenta el
cumplimiento de los requisitos del cliente,
legales y reglamentarios aplicable?

¢La alta direccion determina los riesgos que
pueden afectar la conformidad de los productos y
servicios, y la satisfaccion del cliente?

ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE LA CALIDAD




¢La alta direccidn establece una politica de
calidad apropiada al propoésito de la organizacion
y su contexto, apoyada en la direccién
estratégica, en los objetivos, en el cumplimiento
de los requisitos aplicables y con compromiso de
mejora continua del S.G.C?

¢La politica de calidad esta disponible, se
comunica a las partes interesadas y se mantiene
como informacion documentada?

¢La alta direccion asegura la conformidad del
S.G.C. con los requisitos del estandar, los
resultados previstos de los procesos, el
desempefio del S.G.C., el enfoque al cliente, y
los cambios en el S.G.C.?

COMUNICACION DE LA POLITICA DE LA CALIDAD

ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
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PLANIFICACION
ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
GENERALIDADES

¢La organizacion considera los riesgos y
oportunidades al momento de planificar el S.G.C
para asegurar los resultados previstos,
previniendo los efectos no deseados y lograr la
mejora?

PLANIFICACION DE LA ORGANIZACION

¢La organizacion planifica acciones para abordar
los riesgos y oportunidades?

¢La organizacion determina los riesgos,
oportunidades, aspectos internos y externos
(positivos y negativos) y los requisitos de las
partes interesadas para asegurar que el SGC
aumente los efectos deseados?

OBJETIVO DE LA CALIDAD Y PLAN
OBJETIVO DE CALIDAD

¢La organizacion establece objetivos de la
calidad para las funciones, niveles y procesos
necesarios para el SGC?

FICACION PARA LOGRARLOS

¢Los objetivos de la calidad son coherentes con
la politica de la calidad?

¢Los objetivos de la calidad son medibles?

¢Los objetivos de la calidad consideran todos los
requisitos aplicables?

¢Los objetivos de la calidad son pertinentes para
la conformidad de los productos y servicios y
para el aumento de la satisfaccion del cliente?

(La organizacion dispone de “qué se va a hacer”,
para lograr los objetivos de la calidad?

PLANIFICACION DE LOS OBJETIVOS

(La organizacion dispone de “qué recursos se
necesitaran”, para lograr los objetivos de la
calidad?




¢La organizacién designa a los responsables para
lograr los objetivos de SGC?
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(La organizacion tiene determinado “cuando se
terminardn los objetivos” (plazo)?

(La organizacion tiene determinado “como se
evaluaran los resultados de los objetivos de la
calidad”?

PLANIFICACION DE

¢Los cambios al SGC se desarrollan de manera
planificada?

LOS

CAMB

10S

¢La organizacién considera, para la planificacion
de los cambios, el propdsito de estos y sus
consecuencias potenciales?

¢La organizacién, considera la integridad del
SGC antes de realizar un cambio al mismo?

¢La organizacion, antes de realizar un cambio,
considera la disponibilidad de recursos?

¢La organizacion, considera antes de realizar un
cambio, la asignacion o reasignacion de
responsabilidades y autoridades?

APOYO
RECURSOS
GENERALIDADES

¢La organizacion determina y proporciona los
recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora
continua del SGC?

¢La organizacion considera las capacidades y
limitaciones de los recursos internos existentes
antes de proporcionar estos?

¢La organizacién determina y considera que se
“necesita obtener de los proveedores externos”?

PE

¢La organizacién determina y proporciona las
personas necesarias para la implementacion
eficaz de su SGC, para la operacion y control de
los procesos?

INFRAESTRUCTU

¢La organizacion determina, proporcionay
mantiene un ambiente necesario para la
operacion de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos y servicios?

RSON

AS

AMBIENTE PARA LA OPERACION

¢La organizacién determina, proporciona y
mantiene un ambiente necesario para la
operacidn de sus procesos y para lograr la

conformidad de los productos y servicios?
RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
GENERALIDADES

RA

S PROCESOS




¢La organizacién determina y proporciona los
recursos necesarios para asegurarse de la validez
y fiabilidad de los resultados cuando se realiza
seguimiento y medicién de los procesos,
productos, servicio?
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¢La organizacion se asegura que los recursos
proporcionados son apropiados para el tipo de
seguimiento y medicion realizados?

¢La organizacién se asegura que los recursos se
mantienen para asegurarse de la idoneidad
continua?

¢La organizacién conserva la informacion
documentada como evidencia de que los recursos
de seguimiento y medicion son los iddneos?
TRAZABILIDAD
¢La organizacién calibra o verifica a intervalos
planificados (o ambas) antes de su utilizacion, los
equipos de medicion?

DE LAS MEDICIONES

¢Los equipos de medicion son calibrados o
verificados contra patrones de medicion trazables
a patrones de medicion internacionales o
nacionales?

Cuando no existan tales patrones ¢Se conserva
como informacién documentada, la base utilizada
para la calibracién o verificacion?

¢Los equipos de medicidn se identifican para
determinar su estado?

¢La organizacién, valida los resultados
entregados por el equipo, cuando no esta
calibrado?

Cuéndo la organizacion se percata que la
medicion fue realizada por un equipo no apto
¢ Toma las medidas necesarias para asegurar la
fiabilidad de la informacion entregada?

CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION

¢La organizacion, determina los conocimientos
necesarios para la operacion de sus procesos y la
conformidad de productos y servicios?

¢La organizacién, mantiene y pone a disposicion
estos conocimientos en la medida de lo
necesario?

La organizacion, cuando llegan nuevas
necesidades, tendencias o conocimientos
¢Determina cdmo adquirir 0 acceder a estos
nuevos conocimientos adicionales necesarios y
las actualizaciones requeridas?

COM

¢La organizacién determina la competencia
necesaria de las personas bajo su control, que
realizan trabajos que afectan el desempefio y
eficacia del SGC?

PETE

NCIA

¢La organizacion se asegura que estas personas
sean competentes en educacion, formacion y

experiencia apropiada?
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Cuando sea aplicable ¢La organizacién toma
acciones para adquirir la competencia necesaria?
¢La organizacién conserva la informacion
documentada apropiada como evidencia de la
competencia?

TOMA DE CONCIENCIA
¢La organizacion se asegura que las personas que
realizan trabajos que afectan el desempefio y
eficacia, tomen conciencia de la politica de la
calidad?

¢La organizacion se asegura que las personas que
realizan trabajos que afectan el desempefio y
eficacia tomen, conciencia de los objetivos de la
calidad?

COMUNICACION

¢La organizacion determina las comunicaciones
internas y externas pertinentes al SGC?

INFORMACION DOCUMENTADA
GENERALIDADES

¢El SGC de la organizacion incluye toda la
informacion documentada solicitada por esta
norma?

¢El SGC de la organizacion, incluye la
informacion documentada que esta determinada
como necesaria para la eficacia del SGC?

CREACION Y ACTUALIZACION

¢La organizacion, al crear y actualizar la
informacion documentada, se asegura que esta
esté identificada y con descripcion (titulo, fecha,
autor, nimero de referencia)?

¢La organizacion al crear y actualizar la
informacion documentada, se asegura del
formato de esta (idioma, versién del software,
gréficas, tipo de soporte)?

CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

INFORMACION DOCUMENTADA

¢La organizacion controla la informacion
documentada?

¢La organizacién se asegura que la informacion
documentada esté disponible y sea idonea para su
uso, donde y cuando se requerird?

¢La organizacién se asegura que la informacion
documentada esté protegida adecuadamente?

ACTIVIDADES A REALIZAR PARA EL CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

¢La organizacion distribuye, da acceso, dispone
de forma y uso de recuperacion para la aplicacion
de la informacién documentada?

¢La organizacion identifica y controla la
informacion documentada de origen externo?
¢La organizacion protege contra modificaciones
no intencionadas la informacion documentada?
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OPERACION
PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
¢La organizacion planifica, implementa y
controla los procesos necesarios para cumplir los
requisitos de provision de productos y servicios y
para implementar la “Planificacion de SGC”?

¢La organizacion planifica, implementa y
controla los requisitos para los productos y
servicios?

¢La organizacion planifica, implementa y
controla el establecimiento de criterios para todos
los procesos dentro de SGC?

¢La organizacion planifica, implementa y
controla el establecimiento de criterios para la
aceptacion de los productos y servicios?

¢La organizacion planifica, implementa y
controla el establecimiento de criterios para la
determinacion de los recursos necesarios para
lograr la conformidad con los requisitos de
productos y servicios?

¢La organizacion planifica, implementa y
controla el establecimiento de criterios para el
control de los procesos?

¢La organizacion planifica, implementa y
controla el establecimiento de criterios para la
determinacion, el mantenimiento y la
conservacion de la informacién documentada
para tener confianza en que los procesos se han
llevado a cabo segin lo planificado?

¢La organizacion planifica, implementa y
controla el establecimiento de criterios para la
determinacion, el mantenimiento y la
conservacion de la informacion documentada
para demostrar la conformidad de los productos y
Servicios con sus requisitos?

¢La organizacion controla los cambios
planificados y revisa las consecuencias de los
cambios no previstos, tomando acciones para
evitar cualquier efecto adverso?

¢La organizacion se asegura que los procesos
contratados externamente estén controlados?

REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

COMUNICACION CON EL CLIENTE

¢La organizacion incluye, en la comunicacion
con los clientes, el proporcionar informacion
relativa a los productos o servicios?

¢La organizacion incluye, en la comunicacion
con los clientes, el tratar las consultas, los
contratos o pedidos, incluyendo cambios?

¢La organizacion incluye, en la comunicacion
con los clientes, el obtener la retroalimentacion
de los clientes relativa a los productos y
servicios, incluyendo las quejas de los clientes?




¢La organizacién incluye, en la comunicacién
con los clientes, el manipular o controlar la
propiedad del cliente?
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¢La organizacién incluye, en la comunicacién
con los clientes, el establecer los requisitos

especificos para las acciones de contingencia,
cuando sea pertinente?

DETERMINACION DE LOS REQUISITOS PARA

¢La organizacion determina los requisitos para
los productos y servicios que se van a entregar a
los clientes?

LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

¢La organizacion se asegura de determinar
cualquier requisito legal y reglamentario
aplicable?

¢La organizacion se asegura que puede cumplir
con las declaraciones acerca de los productos y
servicios que ofrece?

REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICOS

¢La organizacion se asegura que tiene la
capacidad de cumplir los requisitos de los
productos y servicios ofrecidos al cliente?

CAPACIDAD DE CUMPLIR LOS REQUISITOS DE PRODUCTOS Y SERVICOS

¢La organizacion lleva a cabo una revision de los
requisitos antes de comprometerse a suministrar
los productos y servicios?

¢La organizacion se asegura de revisar los
requisitos no especificados por el cliente, pero
necesarios para el uso especificado o previsto,
cuando sea conocido?

¢La organizacion se asegura de revisar los
requisitos especificados por la misma (propios de
la organizacion)?

¢La organizacién se asegura de revisar los
requisitos legales y reglamentarios aplicables a
los productos y servicios?

¢La organizacién se asegura de revisar las
diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente?

¢La organizacioén se asegura de que se resuelven
las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente?

¢La organizacion se asegura de confirmar los
requisitos del cliente antes de la aceptacion,
cuando el cliente no proporcione una declaracion
documentada de sus requisitos?

¢La organizacién conserva la informacion
documentada relativa a los resultados de la
revision?

CONSERVACION DE LA INFORMAC

ION DOCUMENTADA

¢La organizacién conserva la informacion
documentada relativa a cualquier requisito nuevo
para los productos o servicios?

CAMBIOS EN LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS



¢La organizacién se asegura que, cuando se
cambien los requisitos para los productos o
servicios, la informacion documentada
pertinente, sea modificada, y de que las personas
pertinentes sean conscientes de los requisitos
modificados?

DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
GENERALIDADES

¢La organizacién se asegura de establecer,
implementar y mantener un proceso de disefio y
desarrollo adecuado para asegurar la posterior
provision de productos y servicios?

PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

La organizacion, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ¢Considera
la naturaleza, duracidn y complejidad de las
actividades del D y D?
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La organizacion, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ¢Considera
las etapas del proceso requeridas, incluyendo las
revisiones de D y D?

La organizacion, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ¢Considera
las actividades requeridas de verificacion y
validacién del D y D?

La organizacion, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ¢;Considera
las responsabilidades y autoridades involucradas
en el proceso de Dy D?

La organizacion, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ¢Considera
las necesidades de recursos internos y externos
parael Dy D?

La organizacion, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ¢Considera
la necesidad de controlar las interfaces entre las
personas que participan activamente en el
proceso de Dy D?

La organizacion, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ¢ Considera
los requisitos para la posterior provision de los
productos y servicios?

La organizacion, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ¢Considera
el nivel de control del proceso de D y D esperado
por los clientes y otras P.1?

La organizacion, para determinar las etapas y
controles para el disefio y desarrollo ¢Considera
la informacion documentada necesaria para
demostrar que se han cumplido los requisitos del
disefio y desarrollo?

ENTRADAS PARA EL DISENO Y DESARROLLO




¢La organizacién determina los requisitos
esenciales para los tipos especificos de productos
y servicios a disefiar y desarrollar?
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La organizacidn, para los tipos especificos de
productos y servicios a disefiar y desarrollar
¢Determina y considera los requisitos
(funcionales y de desempefio)?

La organizacidn, para los tipos especificos de
productos y servicios a disefiar y desarrollar
¢Determina y considera la informacion
proveniente de actividades previas del Dy D
similares?

La organizacion, para los tipos especificos de
productos y servicios a disefiar y desarrollar
¢Determina y considera los requisitos legales y
reglamentarios?

La organizacion, para los tipos especificos de
productos y servicios a disefiar y desarrollar
¢Determina y considera las normas o cddigos de
practicas que la organizacion se ha
comprometido a implementar?

La organizacion, para los tipos especificos de
productos y servicios a disefiar y desarrollar
¢Determina y considera las consecuencias
potenciales de fallar debido a la naturaleza de los
productos o servicios?

¢La organizacion se asegura que las entradas
contradictorias del D y D deben resolverse?

¢La organizacién conserva la informacion
documentada sobre las entradas del D y D?

CONTROLES PARA E

¢La organizacién controla el proceso de D y D?

L DIS

Y DESARROLLO

¢La organizacion define los resultados a obtener
de los controles a realizar en el D y D?

¢La organizacion realiza revisiones para evaluar
la capacidad de los resultados del D y D
conforme a los requisitos?

¢La organizacion realiza actividades de
verificacion para asegurarse de que las salidas del
D y D cumplen los requisitos de las entradas?

¢La organizacion realiza actividades de
validacion para asegurarse que los productos y
servicios resultantes satisfacen los requisitos para
su aplicacion especificada o su uso previsto?

¢La organizacién toma accion sobre los
problemas determinados durante las revisiones,
verificaciones y validacion?

¢La organizacion conserva la informacion
documentada de estas actividades?

SALIDAS DEL DISENO Y DESARROLLO




¢La organizacioén se asegura que las salidas del
disefio y desarrollo, cumplen con los requisitos
de entrada, y que a su vez son adecuadas para los
procesos posteriores, teniendo en cuenta las
especificaciones de los productos y servicios
esenciales para su propdsito previsto y su
provision segura y correcta?

CAMBIOS DEL DI ESARROLLO

¢La organizacién identifica, revisa y controla los

cambios realizados a los productos y servicios,

durante los procesos de disefio y desarrollo

asegurandose de que no exista un impacto

adverso en el cumplimiento de los requisitos?

CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

GENERALIDADES

¢La organizacion se asegura que los procesos,
productos y servicios suministrados
externamente, son conformes a los requisitos que
requiere la misma?
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¢La organizacion determina controles a procesos,
productos y servicios suministrados
externamente cuando estos estén destinados a
incorporarse dentro de los propios productos y
servicios de la organizacién?

¢La organizacion determina controles a procesos,
productos y servicios suministrados
externamente cuando estos sean proporcionados
directamente al cliente por un proveedor externo
que vaya de parte de la organizacion?

¢Los controles a aplicar a procesos, productos y
servicios suministrados externamente cuando un
proceso, 0 una parte de un proceso, son
suministrados por un proveedor externo como
resultado de una decision de la organizacion?

¢La organizacion determina y aplica criterios de
evaluacion, seleccidn, seguimiento al desempefio
y la reevaluacion de los proveedores externos,
basandose en su capacidad para proporcionar
procesos o productos y servicios de acuerdo con
los requisitos?

¢La organizacion conserva la informacion
documentada de estas actividades y de cualquier
accion necesaria que surja de las evaluaciones?

TIPOY ALCANCE DEL CONTROL

¢La organizacion se asegura de que los procesos,
productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa la
capacidad de la organizacion de entregar
productos y servicios conformes a los requisitos a
los clientes?

¢La organizacion se asegura que los productos
suministrados externamente permanecen dentro
del control del SGC?




¢La organizacién define los controles que
pretende aplicar a un proveedor externo y los que
pretenden aplicar a las salidas resultantes?

114

¢La organizacion tiene consideracion del impacto
potencial de los procesos y servicios
suministrados externamente conforme a los
requisitos del cliente, legales y reglamentarios
aplicables?

¢La organizacién tiene consideracién de la
eficacia de los controles aplicados por el
proveedor externo?

¢La organizacién determina la verificacién u
otras actividades necesarias para asegurarse de
que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cumplen los
requisitos?

¢La organizacién se asegura de la adecuacion de
los requisitos antes de su comunicacion al
proveedor externo?

INFORMACION PARA LOS PROVEEDORE

S EXTERNOS

¢La organizacion comunica a los proveedores
externos los requisitos para los procesos,
productos y servicios a proporcionar?

¢La organizacion comunica a los proveedores
externos los requisitos para la aprobacion de los
productos y servicios?

¢La organizacion comunica a los proveedores
externos los requisitos para la aprobacion de los
métodos, procesos y equipos?

¢La organizacion comunica a los proveedores
externos los requisitos para la competencia,
incluyendo cualquier calificacion requerida de las
personas?

¢La organizacion comunica a los proveedores
externos los requisitos para las interacciones con
la organizacion

¢La organizacion comunica a los proveedores
externos los requisitos para las actividades de
verificacion o validacion que la organizacion, o
su cliente, pretenden llevar a cabo en las
instalaciones del proveedor?

PRODUCCION Y PROVIS

CONTROL DE LA PRODUCC
¢La organizacion desarrolla la produccién y
provision del servicio bajo condiciones
controladas?

ION DEL SERVICIO
ION Y PROVISION DEL SERVICIO

¢La organizacion dispone de informacion
documentada que defina las caracteristicas de los
productos a producir, los servicios a prestar, o las
actividades a desempefiar?

¢La organizacién dispone de informacién
documentada de los resultados que se deben
alcanzar?




¢La organizacién dispone de los recursos de
seguimiento y medicién adecuados bajo
condiciones controladas?
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¢La organizacion dispone bajo condiciones
controladas, la implementacion de actividades de
seguimiento y medicion en las etapas apropiadas
para verificar que se cumplen los criterios de
control de los procesos o sus salidas, y los
criterios de aceptacion para los productos y
servicios?

¢La organizacion dispone bajo condiciones
controladas, la infraestructura y el entorno
adecuado para la operacién de los procesos?

¢La organizacion dispone bajo condiciones
controladas la designacion de personas
competentes, incluyendo cualquier calificacién
requerida?

¢La organizacion dispone de condiciones
controladas la implementacidn de acciones para
prevenir los errores humanos?

¢La organizacion implementa actividades de
liberacion, de entrega y posteriores a esta?

¢La organizacion utiliza medios apropiados para
identificar las salidas, cuando sea necesario, para
asegurar la conformidad de los productos y
servicios?

IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

¢La organizacion identifica el estado de las
salidas con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicién?

¢La organizacion controla la identificacion Gnica
de las salidas cuando la trazabilidad sea un
requisito?

¢La organizacion conserva la informacion
documentada necesaria para permitir la
trazabilidad?

PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O PR

¢La organizacién cuida la propiedad
perteneciente a los clientes o proveedores
externos, mientras esté bajo el control de la
misma?

OVEEDORES

EXTERNOS

¢La organizacion identifica, verifica, protege y
salvaguarda la propiedad de los clientes o de los
proveedores externos, suministrada para su
utilizacion o incorporacién dentro de
Produccion?

En caso de pérdida, deterioro o esté inadecuada
para su uso, la propiedad del cliente o proveedor
externo ¢La organizacion informa de esto al
cliente o proveedor externo y conserva la
informacion documentada sobre lo ocurrido?

PRESERVACION




¢La organizacioén preserva las salidas durante la
produccion y prestacion del servicio, con el
objetivo de asegurar la conformidad con los
requisitos?

¢La organizacion cumple los requisitos para las
actividades posteriores a la entrega asociadas con
los productos y servicio, tales como requisitos
legales y reglamentarios, consecuencias no
deseadas asociadas a los productos y servicios?

ACTIVIDADES POSTERIO

RES A LA ENTREGA
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Al determinar el alcance de las actividades
posteriores que se requiere ¢La organizacion
considera cumplimiento de los requisitos del
cliente, vida (til, uso y naturaleza prevista de los
productos y servicios?

CONTROL DE LO

¢La organizacion revisa y controla los cambios
pertinentes en la produccion o prestacion del
servicio necesarios en el aseguramiento del
cumplimiento de los requisitos?

LIBERACION DE LOS
¢La organizacion planifica las disposiciones
correspondientes verificando que se cumplen los
requisitos de los productos y servicios?

PRODUCTOS Y SERVICIOS

CONTROL DE LAS SALIDAS N
NO CONFORMES Y SU CONTROL

IDENTIFICACION SALIDAS

¢La organizacion se asegura que las salidas no
conformes con sus requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso o entrega no
intencionada?

S CAMBIOS

O CONFORMES

¢La organizacion toma las acciones adecuadas
basandose en la naturaleza de la NC y en su
efecto sobre la conformidad de los productos y
servicios?

¢La organizacion, ante una salida no conforme,
trata su correccion?

¢La organizacion, ante una salida no conforme,
las separa, contiene, devuelve o suspende la
provisién de los productos o servicios?

¢La organizacion, ante una salida no conforme,
de aplicar, informa al cliente?

¢La organizacion, ante una salida no conforme,
obtiene la autorizacion para su aceptacion bajo
concesion?

¢La organizacion verifica la conformidad con los
requisitos cuando se corrigen las salidas no
conformes?

INFORMACIO

¢La organizacion conserva informacion
documentada que describe la no conformidad?

N DO

CuM

ENTADA




¢La organizacion conserva informacion
documentada que describe las acciones tomadas?
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¢La organizacién conserva informacion
documentada que describe las concesiones
obtenidas?

¢La organizacién conserva informacion
documentada que identifique la autoridad que
decide la accion respecto a la no conformidad?
EVALUACIO

(La organizacién determina qué ‘“necesita
seguimiento y medicion”?

DE

DESEMPENO

Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

¢La organizacion determina los métodos de
seguimiento, medicion, analisis y evaluacién,
necesarios para asegurar resultados validos?

¢La organizacion determina cuando se deben
llevar a cabo el seguimiento y la medicion?

¢La organizacion determina cuando se deben
analizar y evaluar los resultados del seguimiento
y la medicién?

¢La organizacion evalla el desempefio y la
eficacia del SGC?

¢La organizacion conserva la informacion
documentada apropiada como evidencia de los
resultados?

¢La organizacion realiza el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas?

Satisfaccion del cliente

¢La organizacion determina los métodos para
realizar el seguimiento y revisar la Informacion?

¢La organizacién analiza y evalUa los datos y la
informacién apropiados, que surgen por el
seguimiento y la medicion?

Andlisis y evaluacion

¢Los resultados del analisis son utilizados por la
organizacion, para evaluar la conformidad de los
productos y servicios?

¢Los resultados del analisis son utilizados por la
organizacion, para evaluar el grado de
satisfaccion de los clientes?

¢Los resultados del analisis son utilizados por la
organizacion, para evaluar el desempefio y la
eficacia del SGC?

¢Los resultados del anlisis son utilizados por la
organizacion, para evaluar si lo planificado se ha
implementado de forma eficaz?

¢Los resultados del analisis son utilizados por la
organizacion, para evaluar la eficacia de las
acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades?




¢Los resultados del analisis son utilizados por la
organizacion, para evaluar el desempefio de los
proveedores externos?
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¢Los resultados del analisis son utilizados por la
organizacién, para evaluar la necesidad de
mejoras en el SGC?

¢La organizacion planifica auditorias internas a
intervalos planificados, para promocionar
informacion acerca del SGC?

AUDITORIA I
PLANIFICACION DE AUD

TERNA
ITORIAS INTERNAS

¢La organizacién planifica auditorias internas,
con el objetivo de evaluar la conformidad del
SGC con los requisitos propios?

¢La organizacién planifica auditorias internas,
con el objetivo de evaluar la conformidad del
SGC con los requisitos de la norma ISO?

¢La organizacion define los criterios de la
auditoria y el alcance para cada auditoria?

¢La organizacion selecciona los auditores y lleva
a cabo auditorias, para asegurarse de la
objetividad y la imparcialidad del proceso de
auditoria?

¢La organizacion realiza correcciones y toma
acciones correctivas adecuadas, sin demora
injustificada?

¢La organizacion conserva informacion
documentada como evidencia de la
implementacion del programa de auditoria, y de
los resultados de las auditorias?

¢La organizacion revisa el SGC a intervalos
“planificados”, para asegurarse de su

conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion
con la direccion estratégica de la organizacion?

¢La organizacion incluye el estado de las
acciones de las revisiones por la direccion
previas?

REVISION POR LA DIRECCION
GENERALIDADES

REVISION POR LA DIRECCION

¢La organizacion considera los cambios en las
cuestiones externas e internas que sean
pertinentes al SGC?

¢La organizacion considera la informacion sobre
el desempefio y la eficacia del SGC?

¢La organizacion considera las tendencias
relativas a la satisfaccion del cliente y la
retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes?

¢La organizacion considera las tendencias
relativas al grado en que se han logrado los
objetivos de la calidad?

¢La organizacién considera las tendencias
relativas al desempefio de los procesos y




conformidad de los productos y servicios?
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¢La organizacion considera las tendencias
relativas a las no conformidades y acciones
correctivas?

¢La organizacion considera las tendencias
relativas a los resultados de seguimiento y
medicion?

¢La organizacién considera las tendencias
relativas a los resultados de las auditorias
internas?

¢La organizacién considera las tendencias
relativas al desempefio de los proveedores
externos?

¢La organizacién considera la adecuacion de los
recursos?

¢La organizacion considera la eficacia de las
acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades?

¢La organizacion considera las oportunidades de
mejora?

¢La organizacion emite decisiones y acciones
relacionadas con oportunidades de mejora?

 SALIDASDELAREVISIONPORLADIRECCION

¢La organizacion emite decisiones y acciones
relacionadas con cualquier necesidad de cambio
en el SGC?

¢La organizacion emite decisiones y acciones
relacionadas con las necesidades de recursos?

¢La organizacion conserva informacion
documentada como evidencia de los resultados
de las revisiones por la direccion?

MEJORA
GENERALIDADES

¢La organizacién determina y selecciona las
oportunidades de mejora e implementa cualquier
accion necesaria para cumplir los requisitos del
cliente y aumentar la satisfaccion del cliente?

¢Las oportunidades de mejora incluyen la mejora
de productos y servicios para cumplir los
requisitos, asi como considerar las necesidades y
expectativas futuras?

¢Las oportunidades de mejora incluyen corregir,
prevenir o reducir los efectos no deseados?

¢Las oportunidades de mejora incluyen mejorar
el desempefio y la eficacia del SGC?
NO CONFORMIDAD

¢La organizacion, ante la ocurrencia de una no
conformidad, incluidas quejas, reacciona ante la
no conformidad?

Y ACCION CORRECTIVA

OCURRENCIA DE UNA NO CONFORMIDAD

¢La organizacién, ante la ocurrencia de una no
conformidad, incluidas quejas, toma acciones




para controlar esta y corregirla?
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¢La organizacién, ante la ocurrencia de una no
conformidad, incluidas quejas, hace frente a las
consecuencias?

¢La organizacion, ante la ocurrencia de una no
conformidad, incluidas quejas, evalla la
necesidad de acciones para eliminar las causas de
la no conformidad, con el fin de que no vuelva a
ocurrir ni ocurra en otra parte?

¢La organizacion, ante la ocurrencia de una no
conformidad, incluidas quejas, implementa
cualquier accidn necesaria?

¢La organizacién, ante la ocurrencia de una no
conformidad, incluidas quejas, revisar la eficacia
de cualquier accion correctiva tomada?

¢La organizacién, ante la ocurrencia de una no
conformidad, incluidas quejas, si fuese necesario,
actualiza los riesgos y oportunidades
determinados durante la planificacion?

¢La organizacion, ante la ocurrencia de una no
conformidad, incluidas quejas, si fuese necesario,
hacer cambios al SGC?

¢La organizacion se asegura que las acciones
correctivas tomadas, son apropiadas a los efectos
de las NC encontradas?

¢La organizacién, conserva informacion
documentada como evidencia de la naturaleza de
las no conformidades y cualquier accion tomada
posteriormente?

INFORMACION DOCUMENTADA

¢La organizacion, conserva informacion
documentada como evidencia de los resultados
de cualquier accion correctiva?

¢La organizacion mejora continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC?

MEJORA CONTINUA

¢La organizacion considera los resultados del
andlisis y la evaluacion, y las salidas de la
revision por la direccién, para determinar si hay
necesidades u oportunidades que deben
considerarse como parte de la mejora continua?

Elaboro: Pasante de Ingenieria Industrial - UFPS

Fuente: hecho por el autor, basado en la norma NTC ISO 9001:2015
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Anexo 2. Entrevista semiestructurada

1]

=

F UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER v
FACULTAD DE INGENIERIA V
5 PROGRAMA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Entrevista dirigida a Procesos comerciales: Arriendos, Ventas y Avaluos.

Objetivo: El siguiente instrumento es para obtener informacion sobre los ajustes de los

procedimientos de los procesos misionales del Sistema de Gestion de Calidad, al enfoque de la

versiéon 2015.

¢Conoce el Macroproceso de la empresa donde se ubica su proceso? ¢cuél es?

¢ Qué objetivos estratégicos de la empresa puede afectar este proceso? y ;Como?
¢Conoce la politica del sistema de gestion de calidad? ;Qué haces para cumplirla?

¢Qué iniciativas debe abordar el proceso para ayudar a la Inmobiliaria para lograr sus
objetivos establecidos?

¢Se encuentran actualmente documentados los procedimientos del proceso del que usted
se encarga? ¢ Cudl es?

¢En qué se basa para desarrollar sus actividades de tu proceso?

¢El proceso gque actualmente posee la organizacion, representa claramente la informacién
gue se desea conocer de los procedimientos?

¢Como podria describir su proceso y sus actividades a realizar durante su jornada

laboral?



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.
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¢Qué tipos de errores o excepciones, generalmente se encuentra en desarrollo de los
procedimientos en su proceso?

¢La organizacion aprovecha adecuadamente los medios informaticos, para optimizar el
proceso de obtencion de su desempefio?

¢Coémo se comunica la informacion que es necesaria para el desarrollo de los
procedimientos, de acuerdo, a las personas involucradas en el area, actividad o proceso de
la Inmobiliaria?

¢Como realizan la formacion y sensibilizacion del personal involucrado en el proceso,
area o actividades que permitan cumplir con los objetivos respectivos de la inmobiliaria?
¢Cudl es el periodo establecido para medir el desempefio en su cargo? y ¢Por qué?

¢La Inmobiliaria hace una revisién de los resultados obtenidos, para compararlos con el
tiempo y fiabilidad de los datos?

¢ Conoce los riesgos que aplican en su proceso?

¢Como puede identificar los riesgos que le aplican, dentro de los factores externos e
internos?

¢Como puede identificar, describir y estimacion de los tipos de riesgos que se aplican en
Su proceso?

¢Cudles son las acciones para el tratamiento del riesgo y, qué mecanismos de control se
utilizan para el proceso?

¢Conoce los métodos de conocimiento que aplican en su proceso?

¢ Como puede identificar los conocimientos que le aplican dentro de los factores externos

e internos?
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21. {Como puede identificar, describir y estimar los diferentes conocimientos que se aplican
en su proceso?

22. (Cuéles son las acciones para el tratamiento y mecanismos de control, para el
conocimiento utilizado en el proceso?

23.¢Como se realizan los informes y comunicaciones de las falencias que se puedan

encontrar en el proceso? ;Cudl es el modelo utilizado en la gestion documental?
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Anexo 3. Documentaciéon de los Procedimientos de los Procesos Misionales de la

Inmobiliaria de Viviendas y Valores S.A.
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Anexo 4. Matriz de riesgo de los procesos misionales de la Inmobiliaria Viviendas y Valores

S.A.
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Anexo 5. Matriz de Gestion del Conocimiento de los procesos misionales de la Inmobiliaria

Viviendas y Valores S.A.
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Anexo 6. Acta de socializacion con el lider de Calidad

v Fecha: 31-07-2018 Lugar: Oficina Tercer Piso
VIVIENDAS Y VALORES S.A.
procoiher gt
OBJETIVO

Socializar la documentaci6n de los procedimientos, matrices de los procesos misionales con
el lider de calidad, para su posterior revisioén de los nuevos cambios, actualizaciones, y su
importancia para el Sistema de Gestién de Calidad.

ASISTENTES
Gloria Rivera Bautista Lider de Calidad
Brayan Felipe Cala Z. Pasante de Calidad
TEMAS TRATADOS

e Socializacién del procedimiento de los procesos misionales con los nuevos cambios
que se agregaron al mismo.

e Revisar los procedimientos de arriendos, Ventas y Avalios, que permita identificar
los nuevos cambios, actualizacion y nueva estructura del documento.

e Socializar la matriz de riesgos de los procesos misionales donde se revise los nuevos
cambios y actualizaciones que cumplan con los requisitos exigidos por la norma NTC
ISO 9001:2015.

e Socializacion del propuesto de la matriz de Gestién del Conocimiento donde se revise
la estructura, informacién y actualizaciones que se aplica con los requisitos exigidos
por laNTC ISO 9001:2015

9
f

7 /cf’%
g. Glorid RiveraBautista

Lider de Calidad Pasante de Calidad
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Anexo 7. Acta de socializacidn con el Director de Arriendos

Fecha: 31-07-2018 Lugar: Oficina Primer Piso

OBJETIVO

Socializar la documentacién con el encargado del proceso de Arriendos, para su posterior
revision de los nuevos cambios, actualizaciones, y su importancia para el Sistema de Gestién

de Calidad.
ASISTENTES
Sandra Rueda Director de Arriendos
Brayan Felipe Cala Z. Pasante de Calidad
TEMAS TRATADOS

e Socializacién del procedimiento de arriendos con los nuevos cambios que se
agregaron al mismo.

e Revisar los procedimientos de arriendos, que permita identificar los nuevos cambios,
actualizacion y nueva estructura del documento.

e Socializar la matriz de riesgos del proceso de arriendos donde se revise los nuevos
cambios y actualizaciones que cumplan con los requisitos exigidos por la norma NTC
ISO 9001:2015.

oy
ki / //

Sagidra Rueda rayan Felipe Cala Z.
Director de Arriendos Pasante de Calidad



Anexo 8. Acta de socializacién con el Director de Ventas

Fecha: 24-07-2018 Lugar: Oficina Primer Piso

\4

VALORES S.A.

OBJETIVO

Socializar la documentacion con el encargado del proceso de Ventas, para su posterior
revisién de los nuevos cambios, actualizaciones, y su importancia para el Sistema de Gestion

de Calidad.
ASISTENTES
Laura Esparza Gonzilez Director de Ventas
Brayan Felipe Cala Z. Pasante de Calidad
TEMAS TRATADOS

e Socializacién del procedimiento de ventas con los nuevos cambios que se agregaron
al mismo.

e Revisar los procedimientos de ventas, que permita identificar los nuevos cambios,
actualizacion y nueva estructura del documento.

e Socializar la matriz de riesgos del proceso de ventas donde se revise los nuevos
cambios y actualizaciones necesarias para cumplir con los requisitos exigidos por la
norma NTC ISO 9001:2015.
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Laura Esparza Genzilez
Director de Ventas
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Anexo 9. Acta de socializacién con el Director de Avallos

Fecha: 24-07-2018 Lugar: Oficina Tercer Piso

OBJETIVO

Socializar la documentacion con el encargado del proceso de Avallos, para su posterior
revision de los nuevos cambios, actualizaciones, y su importancia para el Sistema de Gestién

de Calidad.
ASISTENTES
Director de Avaliios
Ing. Norman Gémez Pasante de Calidad
Brayan Felipe Cala Z.

TEMAS TRATADOS

e Socializacion del procedimiento de avaliios con los nuevos cambios que se agregaron
al mismo.

e Revisar los procedimientos de Avaliios, que permita identificar los nuevos cambios,
actualizacién y nueva estructura del documento.

e Socializar la matriz de riesgos del proceso de avalio donde se revise los nuevos
cambios y actualizaciones necesarias para cumplir con los requisitos exigidos por la
norma NTC ISO 9001:2015.
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