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RESUMEN

El presente Trabajo de Fin de Master (TFM) se lo ha realizado de forma practica por medio
de la elaboracién del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) para la organizacion TerVil
Promotores Inmobiliarios, la cual es una empresa de nueva creacioén, localizada en la ciudad
de Quito, en Ecuador, en América del Sur.

El texto se lo desarrolla en dos partes las que son:

1. Memoria, se explica y se da una introduccion sobre la Norma ISO 9001, la
organizacién TerVil Promotores Inmobiliarios y el Sistema de Gestién de la Calidad
(SGC).

2. Anexo |, que se conforma por el Manual del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
el desarrollo y explicacion del Sistema de Gestidn de la Calidad para la organizacién

y Sus componentes.
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1. INTRODUCCION

El presente Trabajo de Fin de Master (TFM) cumple con la necesidad de usar las
herramientas adquiridas durante el Master de Gestion de la Edificacion en la Universidad
Politécnica de Catalunya (UPC) en la Escuela Politécnica Superior de Edificacion de
Barcelona (EPSEB), en un proyecto personal para el que se ha planteado el disefar un
Sistema de Gestién de la Calidad (SGC), tomando en consideracion la importancia de la
calidad en los actuales momentos y mas aun teniendo en cuenta que el producto a
comercializar es de larga duracién para el cliente, asi ademas se debe nombrar que en el
medio donde se va a implantar, el mercado inmobiliario tiene varias limitaciones por lo que
es una oportunidad el proponer una empresa promotora inmobiliaria basada en la gestion de
la calidad, como un punto estratégico para ingresar en el mercado inmobiliario de Quito.
TerVil Promotores Inmobiliarios es la organizaciéon que mediante la implantacion del Sistema
de Gestion de la calidad (SGC), quiere conseguir un producto que satisfaga las necesidades
de sus clientes, asi también lograr unos procesos internos donde la produccion de los
inmuebles alcance un nivel de eficacia adecuado y el mejor uso de los tiempos y recursos
para la organizacion.

El trabajo a continuacion desarrollado se lo ha agrupado por sus caracteristicas en dos
grupos que son:

1. Memoria: Donde encontraremos una explicacion y breve introduccién a la Norma I1SO
9001, la explicacion de la organizacion en la que se plantea aplicar el SGC, la
introduccion al Sistema de Gestion de la Calidad SGC, conclusiones de la
elaboracion del SGC vy la bibliografia de soporte para el presente trabajo.

2. Anexo I: Es el texto que contiene el desarrollo del Sistema de Gestién de la Calidad
para la organizacion TerVil Promotores Inmobiliarios, que se conforma por el manual
del Sistema de Gestidon de la Calidad donde se encuentra la politica de la calidad,
mapa de procesos, etc; asi como contiene los diferentes procesos requeridos por la
Norma ISO 9001 para la organizacion y sus modelos de registros.

Se debe sefialar que la numeraciéon del manual del Sistema de Gestion de la Calidad
contiene su propio indice y numeracion, debido a que es un texto individual que se lo

adjunta a la memoria y que se lo usa de forma separada.



2. OBJETIVOS

Objetivo Principal

Con el desarrollo del Trabajo de fin de Master se ha propuesto elaborar un Sistema de
Gestion de la Calidad SGC, para poder pasar de la teoria adquirida en el Master a la
practica con un ejercicio real que pueda ser implantado en el corto plazo en un proyecto
personal en la ciudad de Quito en Ecuador, como es la organizacion TerVil Promotores
Inmobiliarios y que permita cumplir la Norma 1SO 9001 versién 2015 que se encuentra en la

actualidad en vigencia, para una futura certificacion.

Objetivos secundarios

e Cumplir con el requisito de desarrollar el Trabajo de Fin de master para poder
finalizar asi el Master de Gestion de la Edificacion (MUGE) en la Escuela Politécnica
Superior de Edificacion de Barcelona (EPSEB).

e Entender e interpretar los requisitos de la Norma ISO 9001 versién 2015 vy
relacionarlos con una empresa del sector de la edificacion.

e Elaborar un manual sobre el Sistema de Gestién de la Calidad que se lo pueda
aplicar a una organizacion en el corto plazo, y que represente el punto de partida

para su implantacion y desarrollo en la empresa.

3. INTRODUCCION A LA NORMA ISO 9001:2015

ISO 9001

La Norma ISO 9001 es elaborada por la Organizacién Internacional para la Normalizacién
(ISO por sus siglas en inglés), es un organismo independiente, no gubernamental que retne
actualmente a 161 miembros de distintos paises alrededor del mundo, es la que determina los
requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad, que es utilizado por las organizaciones,
existen organizaciones dedicadas a la certificacion de esta norma para otras organizaciones

que requieren de la certificacion.



La norma se puede aplicar en todo tipo de organizacion y sirve para evaluar la capacidad de
la organizacién para cumplir los requisitos de los clientes, los legales y reglamentarios,
aplicables a los productos y a los propios de las organizaciones.
La actual versioén se focaliza en el pensamiento basado en el riesgo, asi como se encuentra
relacionada con otras normas del sistema de gestion como son:

e |SO 9000 Sistema de gestién de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

e |SO 9004 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque de gestion

de la calidad.

Dependiendo del pais, puede denominarse la misma norma "ISO 9001" de diferente forma por
ejemplo en Espafia es UNE-EN-ISO 9001:2015, acompanada del afio de la ultima actualizaciéon

de la norma.
La estructura de la norma ISO 9001:2015 es la siguiente:

Alcance
Referencias Normativas
Términos y Definiciones

Contexto de la Organizacién

1

2

3

4

5. Liderazgo

6. Planificacion
7. Soporte
8. Operacion
9. Evaluacion del Desempeiio

10. Mejora

En la actualidad se encuentra en vigencia la version de la Norma ISO 9001 : 2015, la misma

que precede a la version ISO 9001 : 2008.

4. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

TerVil Promotores Inmobiliarios, surge en 2018 en la ciudad de Quito - Ecuador, con la
finalidad de ofrecer una solucion a las personas que, dentro de su desarrollo econémico y
social requieren de un bien inmueble ya sea con fines de residencia o de negocio,
aprovechando las facilidades que en el ultimo tiempo han tenido los ecuatorianos para poder

acceder a créditos inmobiliarios de parte del BIESS (Banco del Instituto Ecuatoriano de



Seguridad Social), asi como de otras entidades financieras privadas que funcionan en el
Ecuador.

TerVil Promotores Inmobiliarios Compania Limitada, de capitales integramente nacionales,
cuya conformacién societaria consta de los miembros de la Familia Teran Villafuerte, con
residencia en la ciudad de Quito en Ecuador.

Los servicios de compania se ofrecen en todo el pais, pero de manera principal en el Distrito
Metropolitano de Quito y sus cercanias.

Su estructura jerarquica esta constituida por un Comité de Direccion, del cual dependen los
responsables de los diferentes procesos que llevan a cabo las operaciones de TerVil
Promotores Inmobiliarios (ver mapa de procesos), los cuales se clasifican en procesos
estratégicos, operativos, apoyo y de mejora.

En el 2018, nace la organizacion TerVil promotores Inmobiliarios y dentro de su busqueda
por entrar en el mercado inmobiliario, establece la necesidad de promover la calidad de su
producto y su organizacion mediante la adopcién de la Norma ISO 9001:2015, la misma
version que se encuentra en vigencia como Uultima actualizacion, para de esta forma
emprender una organizacion bien estructurada, basada en la calidad y preocupada de
satisfacer las necesidades de sus clientes.

Al tratarse de una empresa nueva y familiar, con mayor experiencia en el disefio
arquitecténico, se propone optimizar los recursos y se ha optado por la subcontratacién de
procesos como la construccion y la comercializacidon, para de esta forma optimizar recursos
y garantizar el producto inmobiliario que se ofrece a los clientes, logrando ser mas

competitivos dentro del mercado de la edificacion.

. v

Promotores Inmobiliarios

Grafico 1: Logo TerVil



Organigrama de la organizacion

TerVil

Promotores Inmobiliarios

Junta de Socios

Asesor Juridico Gerente General
Auditoria y
Gestién de la Calidad
Departamento Departamento Departamento Departamento
Administrativo Financiero Juridico Técnico

Grafico 2: Organigrama

Contexto Interno

Mision: Somos una organizacion familiar orientada a gestionar, impulsar, promover,
construir y comercializar edificaciones que cumplan un proceso de calidad y que
busca la mejora continua como organizacion y en sus productos y servicios para que
contribuya a satisfacer la demanda inmobiliaria, enfocandonos en el desarrollo de un
producto de calidad para nuestros clientes.

Para lo cual se realizan seguimientos constantes de los procesos que realiza la
organizacién, asi como de la satisfaccion de nuestros clientes.

Nuestro producto se encuentra enfocado a toda persona que necesite adquirir un
inmueble para desarrollar una actividad ya sea de vivienda o de comercio.

Vision: Convertirnos en la organizacién sinénimo de solucion inmobiliaria e impulso
del desarrollo social, sostenible y eficiente dentro del mercado de la edificacion para

satisfacer las necesidades de nuestros clientes con la seguridad de obtener un



producto de calidad que busca siempre mejorar, dando asi valor para sus clientes,
colaboradores, propietarios y la sociedad en general.
Para todo esto, la organizacion se apoya en Valores que son la honestidad, respeto,
profesionalismo, credibilidad y calidad, estos son los valores que la organizacion fomenta y
promueve en todos sus colaboradores y partes interesadas.
Los principales productos de TerVil Promotora Inmobiliaria son:
e Vivienda Unifamiliar
e Vivienda Multifamiliar
e Oficinas y comercios
La empresa de TerVil Promotora Inmobiliaria, ha conformado un equipo de profesionales
ligados a los diferentes temas que se deben desarrollar durante la promocién inmobiliaria
tanto en los aspectos técnicos como legales, contando con el respaldo de consultores
externos para los temas que salgan de las capacidades del personal de la organizacion asi

como proveedores de experiencia para lograr un producto de Calidad.

Contexto Externo

En la actualidad existen muchas empresas en el mercado inmobiliario en el Distrito
Metropolitano de Quito, asi como en el Ecuador, inclusive algunas de gran tamafo y poder
econdémico, todas en busca de aprovechar el momento econémico del pais, pues en la
actualidad existen diversos factores que estan dinamizando el mercado de los bienes
inmuebles como por ejemplo la gran apertura de parte de las instituciones financieras
publicas o privadas a realizar préstamos hipotecarios a las personas con una tasa de interés
baja, ademas de igual forma los promotores tienen facil acceso a préstamos en condiciones
favorables para el desarrollo de proyectos inmobiliarios, hay que sumar que el actual
gobierno tiene un ofrecimiento de creacion de viviendas para lo cual debe respaldarse en la
empresa privada.

En el aspecto normativo, existen variaciones en las leyes y ordenanzas municipales, unas
promueven el desarrollo de la urbe como la normativa de construccion en Quito donde se
busca densificar zonas por medio del incremento de construccidén en altura y de promover
espacios que aun se encuentran en desarrollo o subutilizados, por otra parte existe la Ley de
Plusvalia que se ha mostrado como una amenaza al sector de la construccion y que se
espera sea derogada para que el impulso de la industria no decaiga. Otro punto a senalar es
el de los tiempos de tramitacién de los proyectos por parte de las autoridades
gubernamentales, se conoce que debido a los recientes cambios han existido
inconvenientes con los tramites de registro y aprobacion de proyectos, asi como la emisiéon

de las licencias de construccion y los respectivos controles por ley, lo que ha causado que
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muchos proyectos se extiendan en el tiempo y causen apuros econémicos a los promotores
al no poder iniciar o entregar un proyecto segun lo planeado, sin embargo estos
inconvenientes se han venido solucionando de a poco con el pasar del tiempo y se espera
poder alcanzar un nivel éptimo de tramitacién, para asi cumplir con la demanda del sector.

Un tema que no deja de influir en el mercado inmobiliario es la especulaciéon que han sufrido
muchos inmuebles o sectores de la ciudad haciendo que los precios de edificaciones y de
suelos suban de manera descontrolada, lo que altera todo el mercado en el sector

constructivo e inmobiliario, sin duda todos estos factores deben ser analizados para evitar

sorpresas y saber controlar la situacion como organizacién en el mercado inmobiliario.

Analisis FODA

oy

FORTALEZAS

Personal con experiencia en el sector constructivo y el
manejo de las Normativas vigentes.

Relaciones estratégicas con Empresas proveedoras de
materiales de construccion, para obtener un mejor margen
de costos en la construccion.

Buenas relaciones con las distintas Entidades que Norman y
controlan el sector de la construccion en Quito.

Organizacidon de tamano compacto que permite flexibilidad
ante oportunidades o amenazas.

Bajos Costes operativos, debido a que no somos una
empresa grande y cada persona realiza multitareas.
Oportunidad de crecimiento en la ciudad y en localidades
cercanas.

Buenas relaciones con grupos sociales de posibles
compradores.

Apoyo financiero del grupo de inversores y entidades
bancarias de la ciudad.

La organizacién cuenta con una cartera de inmuebles, en la o

ciudad. V4

Poca penetracién en el mercado inmobiliario, por ser una
organizacidn nueva.

No se tiene una marca reconccida en el mercado
inmobiliario.

Herramientas de trabajo limitadas.

Capital monetario limitado.

Cartera limitada de clientes.

&

OPORTUNIDADES

Facilidad de créditos por parte de entidades financieras
gubernamentales y privadas, para la compra de inmuebles.
Facilidad de acceso a préstamos a promotores por parte de
entidades financieras.

Ofrecimiento  gubernamental de
viviendas.

Modificacién de la Normativa de construccién del Distrito
Metropolitano de Quite, dando mdas oportunidad a la
construccion en altura y a la densificacion del uso del suelo.
Medificacion de la reciente ley de plusvalia para apoyar al
sector inmobiliario.

Sectores de la ciudad de Quito con baja explotacion o que
recién se encuentran en periodo de explotacion inmobiliaria.

creacion de nuevas

&
—

Mercado con gran variedad de oferta inmobiliaria.

Presencia en el mercado de organizaciones de gran tamafio,
que tienen ya una marca.

Legislacion nueva que alun debe ser mejorada.

Sistema de procesos gubernamentales con problemas de
eficiencia en los tramites y demora de tiempos de ejecucion.
Especulacidn del precio de los inmuebles por crecimiento y
especulacién del mercado.

AMENAZAS

Grafico 3: Analisis FODA

Partes Interesadas

Las partes interesadas asi como sus expectativas y aplicabilidad con el sistema de gestion

de la calidad han sido reflejadas en la siguiente tabla:
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Partes Interesadas

Expectativas

Requisitos en el sistema de
Gestion de Calidad

Clientes (Compradores)

Atencion personalizada y
horario de atencién ajustado
a la comodidad del cliente.
Informacion clara y detallada
del producto

El inmueble debe cumplir las
Legislaciones 'y Normas
edificatorias vigentes
Espacios cémodos y
adecuados para su uso.
Seguridad de la calidad
constructiva del inmueble.

Satisfaccion con el inmueble

e Atencion en oficinas y en
inmuebles con horario de
oficina o previa cita fuera de
horarios.

e Portafolio detallado con
informacién de materiales y
acabados impreso, digital,
modelos a escala de los
proyectos inmobiliarios y
muestras de materiales.

e  Normativa de la
construccion.

e  Proyectos con las
aprobaciones legales.

e  Bitacora con libro de obra 'y
seguimiento del proceso
constructivo, ademas de las
actas de controles.

e  Ratios clientes/vendedores

e Ratios ventas/no
conformidades

e  Ratios no

conformidades/soluciones

Entidad Gubernamental Local

Nuevas fuentes de empleo.
Mejor oferta de inmuebles.
Mejora del uso del suelo
Mejora de la calidad de vida
de la ciudad.

Incremento de tasas al
gobierno  por cobro de
impuestos.

Mejor uso de la

infraestructura publica.

e Andlisis y evaluacion de
mano de obra calificada.

e  Cumplimientos legislativos

Socios de la Organizacion

Beneficio econémico
Gestion centralizada
Satisfaccion de clientes

Imagen de marca

e Aprobacién de cuentas,
precio coste de m2 de
inmuebles ofertados.

e Sistema centralizado de

seleccion de proveedores.

Empleados de la Organizacion

Estabilidad de empleo

Condiciones salariales

e  Sistema de incentivos

e  Plan de formacion continua y
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e  Desarrollo profesional
. Grado de influencia en la

gestion de nuevos proyectos.

actualizacion.

. Proceso de consulta,
informacién y seguimiento

sobre nuevos proyectos.

Proveedores (productos y

servicios)

e Incremento de contratos y

antelacion de trabajos

planificados.

. Formato de contratos
° Periodicidad de evaluacion

de proveedores.

Entidades financieras

° Incremento de la cartera de

clientes.

de

condiciones de créditos de

° Evaluacién las

las entidades financieras.

Mapa de Procesos

TERVIL MAPA DE PROCESOS DE PRIMER NIVEL

P. Estratégicos
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g Esiratégica Direccion de los objetivos de la calidad
Z
7 \\
P.A
POVD: P. Mejora c
L
c Control de Z
L Documentos y de los Gestion Financiera | | COnUol de Servicios Control de las !
; pirsd extemos Gestion de No oy E
U Gonlormidades e N
N T
T E
Evaluacion de Gestion de Recursos .
E Gestion de Markeling Control de
g [riistien Audtorias Intemnas e -
il S
N Loty Asesoramiento Comunicacion ?
E actualizacion de los bt ey Anélisis del Mercado
c requisitos legales é
5 F
i A
c
~ c
& i
o]
N
P. Operativos
Adquisicion de Planificacien de Ootencion de ﬁ
ipasolcn Pl ooy Construccion Promocion Post - Venta
Gestion de Clientes

Grafico 4: Mapa de procesos

Procesos estratégicos:

Planificacién estratégica,

Revision por la direccion,

Establecimiento y seguimiento de los objetivos de la calidad.

Procesos de apoyo: Control de documentos y de los registros, Gestion financiera,

Control de servicios externos, Evaluacién de proveedores, Gestion de recursos

humanos, Gestion de marketing, Control y actualizacién de los requisitos legales,

Asesoramiento juridico y Comunicacion externa.
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e Procesos operativos: Adquisicion de inmuebles, Planificacion de proyectos,
Obtenciodn de licencias, Construccidon, Promocion, Post - venta y Gestion de clientes.
e Procesos de Mejora: Gestion de no conformidades, Control de las mejoras

implementadas, Auditorias internas, Control de reclamaciones y Analisis de mercado.

5. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Por hoy en dia existen diferentes sistemas de gestidon que usan las organizaciones para
conseguir y alcanzar sus objetivos, dentro de las cuales se encuentran la Gestién de la
Calidad, que es en la que nos centraremos en este documento asi como la norma que la

rige la ISO 9001 la misma que ya explicamos previamente.

Introduccion a los Sistemas de Gestion
Segun la Norma ISO 9000:2015 define un sistema de gestion como “un conjunto de
elementos mutuamente relacionados o que interactuan entre si”. La gestion esta constituida
por una serie de actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion. Por tanto,
el sistema de gestién ayuda a dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.
Los principios de organizacion son las grandes premisas a transmitir por la alta direccién de
la empresa, estos principios no deben ser cerrados, para que cuando se implante la norma
ISO 9001 la organizacion no se resienta. Los principios de la gestién son los que toda
organizacién debe considerar para alcanzar los objetivos deseados como:

e Enfoque al cliente;

e liderazgo;

e compromiso de las personas;

e enfoque a procesos;

e mejora;

e toma de decisiones basada en la evidencia;

e gestion de las relaciones.

Enfoque a procesos
Es el principio esencial de la UNE-EN ISO 9001:2015. Se pretende su aplicacién a todo el
sistema de gestion de la calidad entendiéndose tanto para los procesos operativos,

estratégicos, de apoyo y de mejora. Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de
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manera mas eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como

procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

DIRECTRICES

Permiten el seguimiento y medida del proceso

ENTRADAS SALIDAS

)  PROCESO =) PRODUCTO

“Resultado de un
proceso”
Fuente: ISO 9000

Proveedor Cliente
interno/externo interno/externo

RECURSOS

Grafico 5: Proceso

La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto se lo puede alcanzar utilizando el
ciclo PHVA (Planear - Hacer - Verificar - Actuar), con un enfoque basado en riesgos, dirigido
para aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados.
El aplicar un enfoque a procesos en una organizacion que mantenga un sistema de gestion
de la calidad permite:

e La comprension y coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

e la consideracion de procesos en término de valor agregado;

e el logro del desempefio eficaz del proceso;

e |a mejora de los procesos con base en la evolucion de los datos y la informacion.
Dentro de las herramientas usadas para la gestién basada en procesos tenemos los mapas
de procesos vy los flujogramas, que nos permiten entender el funcionamiento de los procesos

de forma clara para su entendimiento y funcionamiento.
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Procesos Estratégicos
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Grafico 6: Esquema mapa de procesos

Mejora
Las organizaciones exitosas tienen un enfoque continuo hacia la mejora, éstas logran
mantener los niveles actuales de desempefio esencialmente por la mejora, pues les permite

reaccionar a los cambios internos y externos e incluso crear nuevas oportunidades.

Orientacién hacia la consecucion de objetivos
La organizacién debe determinar objetivos, estos se elaboraran considerando la politica y la
estrategia de la organizacion, de igual modo se debe considerar en realizar los ajustes
necesarios en la empresa para alcanzarlos, estos objetivos deberan cumplir las siguientes
caracteristicas:

e Ser medible

e Ser alcanzables

e Estar coordinados

e Ser desafiantes y comprometedores

e Involucrar al personal

e Se pueden desarrollar en planes de actuacién
El instrumento que va a permitir la recogida de la informaciéon para poder realizar el
seguimiento y medicion por el departamento designado de los procesos son los indicadores.
Indicador: Son los datos o conjunto de datos que van a permitir medir objetivamente la

evolucion de un proceso o de una actividad en la organizacion.
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Sistema normalizado de gestion y proceso de certificacion
Segun la ISO 9000 : 2015, el sistema de gestidn es el conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactuan para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos
objetivos.
Un Sistema de Gestion esta compuesto por etapas en un proceso continuo, que le permiten
trabajar de forma ordenada hasta lograr su mejora y se configura de la siguiente manera:
e Politica y objetivos del sistema de gestion
e Informacién documentada a establecer por la organizacion:
o Manual del sistema de gestion, si se requiere
o Procedimientos documentados, si se requiere
o Registros requeridos por la organizacion

o Documentos que la organizacién crea necesarios

Politicas y objetivos del
Sistema de Gestidn

+ - — E -
Alcance del Sistema
Justificacion de las
exclusiones

2| = Manual Procedimientos o

g = ":I_E referancia a allos

P z Calidad Secuencia o interaccidn de

o | B procesos

c| g _

5| £ B

& o Ambito de aplicacidn
Responzsable de aplicacion

Procedimientos Referencias ulilizadas

Estado de revision

-+ +41 L
Desarrollo de puntos de

Instrucciones técnicas, normas, planes de calidad procedimientos

Grafico 7: Sistema de gestién de la calidad

Para la certificaciéon del sistema de gestion de una organizacién existen varias acciones que
se deben realizar como son:

e Acciones previas

e Evaluacion inicial y planificacion

e Formacién del personal implicado en el disefio del sistema

e Disefno del sistema

e Formacion del personal implicado en los procesos
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e Aplicacion de los procesos definidos en la documentacion

e Auditoria interna

e Auditoria de certificacién

e Mantenimiento del sistema
Todas estas acciones son un ciclo que debera repetirse periddicamente segun lo requiera la
organizacién para las continuas certificaciones, debido a que cada certificacion tiene un

periodo de vigencia de 3 anos, es decir, que cada 3 anos se debe actualizar la certificacion.

Afio O Ao 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4
Auditoria de # Auditoria de Auditoria de Auditoria de 7 Auditoria de
Certificacian Saguimianto 1 Seguimiento 2 Renovacion Saguimianto 1

Grafico 8: Ciclo de certificacion

Organizacion de la calidad en la edificacién
La organizacion de la calidad en la edificacién se lo debe llevar en cada uno de sus
procesos ya sean estos internos, que son realizados por la propia organizacion o externos,
que se los realiza por una parte interesada externa a la organizacién, pero que cumple con
las condiciones de la calidad de la organizacion, asi también deben estar sujetos todos los
procesos a un control de la calidad que se organiza mediante su propio proceso.
Existen dos tipos de control, el control de la produccidon que es un control interno de la
organizacién y el control de recepcion que es un control externo a la organizacién, en el
caso de TerVil, sera el de los clientes, el proceso de control debe estar asignado a un
administrador u otra autoridad a llevar el control del proceso.
Los controles de produccion son:

e Autocontrol

e Control interno independiente

o propio

o contratado

Ventajas empresariales de implantar un Sistema de Gestion de la Calidad SGC

Para finalizar el capitulo del Sistema de Gestion de la calidad SGC, podemos decir que
dentro de las principales ventajas que ofrece a las organizaciones esta el incremento de la
satisfaccién de sus clientes, y, por lo tanto, la fidelizacion de los mismos, pues recordemos
que uno de los puntos principales en los que se basa el Sistema de gestion de la Calidad es
el de satisfacer la necesidad del cliente y retroalimentarse de su feedback, para poder

mejorar.
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Otra de las ventajas estd que nos permite tener una guia para las empresas en su
organizacién de sus actividades por procesos, ademas de poder realizar su seguimiento y
tener informacién clave para tomar decisiones de direccién, que favorezcan la mejora

continua y los resultados de sus actividades.

6. CONCLUSIONES

e La gestion de la calidad permite a una organizacion ser mas competitiva y mejorar el
uso de sus recursos, ademas la atencion a las no conformidades y posibilidades de
mejora permiten que el sistema de gestion de la calidad y sus resultados en la
organizacién tengan una continua evolucion con el paso del tiempo y no se detengan
0 queden obsoletos.

e La elaboracién del manual, procedimientos y modelos del sistema de gestién de la
calidad generan una burocracia organizacional que no siempre es buena, por lo que
hay que saber que no siempre algo detallado o que asuma todo un espectro de una
organizacién, pueda ser bueno debido a que sobre burocratizar el sistema de gestién
de la calidad también comprende una posible no conformidad, mientras mas simple y
sencillo sea el sistema de gestion de la calidad para la organizacion mientras se
cumplan todas las obligaciones de la Norma y de la organizacién, serd mejor para su
funcionamiento y el entendimiento del personal de la organizacion.

e La implantacién de un sistema de gestién de la calidad, comprende que toda la
organizacién en sus diferentes departamentos y niveles de jerarquia se involucren en
el mismo y no solo se resuelve con la creacion de un departamento de gestién de la
calidad, mientras mas sea el apropiamiento del sistema de gestién por parte del
personal de la organizacion y de sus directivos, mejor éxito tendra el sistema en al
organizacion.

e La gestidn de la calidad presta mucha importancia al feedback y la participacion del
cliente, pasando a ser una de las principales herramientas para la mejora de la
organizacién y de su producto o servicio, por lo que hay que poder estar muy atento
a poder usar esa retroalimentacion de la mejor forma y no cerrarse a la organizacion.

e EIl presente sistema de gestion de la calidad estd disefiado para la organizacion
TerVil Promotores inmobiliarios y se espera que en el corto plazo pueda ser puesto
en funcionamiento, por ser un sistema a implantar en una organizacion de reciente

creacion se espera tenga mucho por ofrecer y seguir evolucionando con el tiempo.

19



7. BIBLIOGRAFIA

e AENOR (2015). UNE-EN ISO 9001 Sistemas de gestién de la calidad. Requisitos.
Madrid: AENOR.

e AENOR (2015). Guia para la aplicacion de UNE-EN ISO 9001:2015. Madrid:
AENOR.

e Gu Fu, X., Gaspar, K. (2017). Guia para la aplicacién de las normas 1SO 9001 : 2015
e ISO 14001:2015 a las empresas constructoras. URL:
http://upcommons.upc.edu/handle/2117/99518 (ultimo acceso: 23/01/2018).

e Pardo, J.M. (2012). Configuracion y uso un mapa de procesos. Madrid: AENOR.

20




ANEXO |

Sistema de Gestion de la Calidad - SGC

21







iNDICE

iNDICE

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

1 OBJETIVO DEL MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD
2 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

3 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Mapa de Procesos

4 LIDERAZGO
Compromiso de la Direccion
Enfoque al Cliente
Politica de la Calidad

5 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Objetivos de la Calidad y planificacion para lograrlos
Planificacién de los cambios

6 APOYO
Recursos
Personal
Infraestructura
Ambiente para la operacion de los Procesos

7 SEGUIMIENTO Y MEDICION
Conocimientos de la organizacion
Competencia
Toma de Conciencia
Comunicacién

8 INFORMACION DOCUMENTADA
Control de la Informacion Documentada
Documentos no imprimibles
Documentos externos
Documentacion conservada como evidencia de conformidad
Documentos obsoletos

9 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Comunicacién con el cliente y determinacién de los requisitos para los productos y

servicios

Revision y cambio de los requisitos para los productos y servicios

1

-—

O ©OW © O © oo 00 O 0 N N N (o) N3, I < | I 3 ) R % )

BN

L Y G . §
N dDMDDN - O

e T e N
o OO OO O M~ W

-—
N

17
18



10 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Entradas para el disefio y desarrollo de la promocién inmobiliaria
Controles del disefio y desarrollo de la promocion inmobiliaria
Salidas del disefio y desarrollo de la promocion inmobiliaria
Cambios del diseno y desarrollo de la promocién inmobiliaria

11 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS

EXTERNAMENTE

Evaluacién de proveedores

Produccién y provision del producto inmobiliario
Propiedad de los clientes o de los proveedores externos
Preservacion

Actividades posteriores a la entrega

Control de los cambios

Liberacién de los productos y servicios inmobiliarios
Control de las salidas no conformes

12 EVALUACION DEL DESEMPENO

Satisfaccion del cliente
Analisis y evaluacion
Auditoria interna
Revision por la Direccion

13 MEJORA

Mejora continua

PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE LA CALIDAD

18
19
19
19
20

20
21
22
22
23
23
23
23
24

24
24
25
25
25

26
27

29



MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

MGC

TerVil

Promotores Inmobiliarios







1 OBJETIVO DEL MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

El objetivo del Manual es describir la estructura, contexto, procesos, actividades,
responsables, métodos de medicién, control y mejoramiento continuo del Sistema de
Gestion de la Calidad de la organizacion TerVil Promotores Inmobiliarios Cia. Ltda.

Este manual es referencia para todos los colaboradores de la organizacién, en el cometido
de alcanzar los objetivos y metas planteados por la Direccidén de la organizacion.

A través del presente manual, o de la referencia a procedimientos, se describen las
operaciones que se realizan, las tareas y sus responsables, asi como los puntos y métodos

de medicién para el control de los procesos.

2 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

TerVil Promotores Inmobiliarios, localizados en la ciudad de Quito - Ecuador - América del
Sur, dedicada a proporcionar un producto en el mercado en Distrito Metropolitano de Quito y
sus cercanias mediante la promocion de bienes inmuebles desde la etapa de adquisicion del
predio hasta la venta del inmueble y su post venta, por lo que el alcance del Sistema de
Gestion de la Calidad sera el de controlar, verificar, corregir y aplicar las mejoras para los
procesos en el desarrollo de una promocion inmobiliaria tanto para sus procesos
operacionales que son Adquisicién de inmuebles, Planificacién del proyecto, Obtencién de
Licencias, Construcciéon (proceso externo), Promocién (proceso externo), Post Venta y
Gestion de Clientes; como en los procesos estratégicos y de apoyo, considerando las
cuestiones externas e internas que afectan a la organizacién, de igual manera los requisitos
de las partes interesadas, todo lo indicado apegado a la Norma ISO 9001:2015 y alcanzando

todos los requisitos de la Norma.

3 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

TerVil ha establecido, documentado, implantado, mantiene y permite la mejora continua de

su Sistema de Gestion de Calidad todo segun la Norma Internacional ISO 9001:2015.



Para ello TerVil ha determinado los procesos requeridos para el funcionamiento del Sistema
de Gestion de la Calidad, para lo cual ha elaborado un mapa de procesos.

Garantiza que los procesos se mantengan bajo control y operen eficazmente,
proporcionando la informacion y recursos necesarios para ello, determinando los criterios y
métodos necesarios para lograrlo. Realiza un seguimiento y analisis de estos procesos,
midiendo las etapas criticas cuando ello es aplicable y toma las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua, a través de los planes de calidad y
los registros de control de cada proceso.

Se identifican y abordan los riesgos y oportunidades en la planificacion del sistema de
gestiéon de la calidad.

Los planes de la calidad son documentos aprobados por la Alta Direccion que establecen las
diferentes etapas de un proceso, los puntos criticos donde deben realizarse mediciones, el
método y frecuencia de estas mediciones, el rango esperable para sus resultados, el
responsable del control, los requisitos del proceso para la liberacién del producto y el
responsable de la liberacion del producto. Los registros de control guardan informacion

documentada de los resultados de estas mediciones.

Mapa de Procesos

TERVIL MAPA DE PROCESOS DE PRIMER NIVEL

P. Estratégicos

Planificacion Reuision por la Establecimiento y sequimiento
g Estratégica Direccion de los objetivos de la calidad
’l\
P. Mejora

Gontrol de z

Documentos y de los Gestion Financiera | | 007™) de Senvidos Control de las
oty extornos Gestién de No ikl

Conformidades L
Evaluacién de ‘Gestion de Recursos 4
Gestion de Marketing Control de
[ Proveedores } { Humanos J [ } [Audnnrras Imemas} { R J

Controly

actualizacion dé los Aasommamo Conumemrion Analisis del Mercado

requisitos legales

P. Operativos
Adquisicion de Planificacion de ‘Obtencion de
Inmuebles proyectos Licancias Construccion Promocion Post - Venta

Gestion de Clientes

P. Apoyo

mH4zZm—ro

ComHZm-ro

o»o-mmomz
Zo-0O0>T0-—-H4>0

e Procesos estratégicos: Planificacion estratégica, Revision por la direccion,

Establecimiento y seguimiento de los objetivos de la calidad.
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e Procesos de apoyo: Control de documentos y de los registros, Gestion financiera,
Control de servicios externos, Evaluacion de proveedores, Gestion de recursos
humanos, Gestion de marketing, Control y actualizacién de los requisitos legales,
Asesoramiento juridico y Comunicacion externa.

e Procesos operativos: Adquisicion de inmuebles, Planificacion de proyectos,
Obtencién de licencias, Construccion, Promocion, Post - venta y Gestidn de clientes.

e Procesos de Mejora: Gestion de no conformidades, Control de las mejoras

implementadas, Auditorias internas, Control de reclamaciones y Analisis de mercado.

4 LIDERAZGO

Compromiso de la Direccién

La Direccién manifiesta su compromiso con el Sistema de gestion de la calidad y su mejora
continua, en su Politica de la Calidad, y ademas se asegura de que estén disponibles y
asignados los recursos necesarios para satisfacer los requisitos, tanto del cliente, como los
legales y reglamentarios.

La Direccion establece los objetivos de calidad, que son comunicados en la organizacion a
través de un cuadro de objetivos de la calidad, donde ademas se registran y mantienen los
resultados obtenidos por los mismos. Se comunica continuamente la importancia de esto y
de igual forma los objetivos de la calidad usando distintos medios, como por ejemplo, la
Intranet de la empresa, correos electronicos, etc.

Anualmente se lleva a cabo la revision del Sistema de Gestién de la Calidad, el mismo que
lleva la firma de los responsables y que muestra el compromiso de la organizacion por
continuar mejorando continuamente.

La Direccion se asegura de que los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad estén

integrados en los procesos de TerVil y que se desarrollen de forma adecuada y eficiente.

Enfoque al Cliente

El enfoque al cliente es uno de los principales aspectos para la organizacién y se lo
demuestra desde la mision, vision, mapa de procesos y demas componentes donde se
recalca la importancia que el cliente tiene para la empresa, asi de igual manera existen
procesos de valoracion de la satisfaccion de los clientes y en los procesos de produccién se
incluye con gran importancia la participacion del cliente para lograr un producto que cumpla

las expectativas de los clientes y asi lograr un producto de calidad.
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Politica de la Calidad

En TerVil Promotores Inmobiliarios Cia. Ltda. contribuimos a satisfacer la demanda
inmobiliaria de las personas quienes buscan adquirir un bien inmueble, cumpliendo las
normas Yy legislaciones, atendiendo los requisitos del cliente. Mejorando continuamente
nuestros procesos para ofrecer un producto y servicio oportuno, reforzado por un servicio de

Post Venta, que nos permita conseguir la satisfaccién de nuestros distinguidos clientes.

5 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La organizacién, a partir del analisis del contexto y de la identificacion de los requisitos y
expectativas de las partes interesadas, determina las fortalezas, oportunidades, debilidades

y amenazas que es necesario considerar (ver analisi FODA).

Objetivos de la Calidad y planificacion para lograrlos

La Politica de la Calidad esta conformada por objetivos de Calidad coherentes con la misma,
y se establece ademas la forma de medirlos y controlarlos.

La Direccién debe velar por que los objetivos cumplan los requisitos, sean comunicados a la
organizacién y estén actualizados segun corresponda.

En cada proceso, se determina a qué objetivos contribuye una determinada actividad y se
establecen las acciones necesarias, los responsables, los recursos necesarios y la

evaluacion de los resultados de las acciones, los mismos que deben ser documentados.

Planificacién de los cambios

Los cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad deben ser autorizados por la Alta
Direccion, los mismo que deben realizarse en forma planificada.

La Alta Direccién aprobard o no el cambio. Para aprobarlo, debera asegurarse de la
integridad del Sistema de Gestion de la Calidad luego de la aplicacion del cambio, dispondra
los recursos necesarios y, de ser necesario, asignara o reasignara las responsabilidades y

autoridades que correspondan, como puede revisarse en el procedimiento PR-PC-01.



6 APOYO

Recursos

La Alta Direccion comunica cada afo, en el primer trimestre, a los responsables de los
procesos, los objetivos de calidad, los objetivos operativos y las metas esperadas, por medio
de la comunicacioén interna de la organizacion, puede verse el procedimiento PR-CIE-01.
Basados en eso, los responsables de los procesos elaboran sus planes de trabajo anuales,
que someten a la aprobacion de la Alta Direccién, donde se establecen las acciones
necesarias para cumplir con los objetivos, l0s recursos necesarios y los responsables.

Se debe tomar en cuenta en la elaboracién y aprobacion de dichos planes de trabajo, las
capacidades y limitaciones de los recursos ya existentes, que nuevos recursos propios se
necesitaran y cuales provendran de proveedores externos, como se indica en el
procedimiento PR-RD-01.

La Alta Direccion aprobara esos planes con las correcciones que estime necesarias, y
asegurando los recursos suficientes. La asignacion de recursos se registra en un informe
documentado, donde también se da seguimiento el grado de ejecucion de los mismos.

La propia Alta Direcciéon o los responsables de los procesos podran proponer cambios a
estos planes de trabajo producto de alteraciones en el contexto interno o externo de la
organizacion, asi como de oportunidades o riesgos no previstos en el momento de

elaborarlos, para mas informacion siga el procedimiento PR-R-01.

Personal

TerVil se asegura de determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacion eficaz de sus Sistema de Gestion de la Calidad y el adecuado
funcionamiento y control de sus procesos, ademas monitorea su desempefo en
Evaluaciones de Desempefio realizadas en forma anual, dando uso a diferentes
procedimientos como PR-CP-01 y PR-CIE-01.

Infraestructura

Se entiende por el conjunto de instalaciones, equipos, servicios de apoyo y tecnologias
necesario para el funcionamiento de la organizacion.

Se ha determinado y proporcionado cual es la infraestructura necesaria para la operacién de
los procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios, ver el procedimiento
PR-RelA-01.



Las necesidades de infraestructura se incluyen también en los planes de trabajo anuales.

Ambiente para la operacion de los Procesos

Son las condiciones que permiten o no la realizacion de un producto o servicio satisfactorio y
de conformidad con lo requerido.

TerVil determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario para la operacién de los
procesos y la conformidad de los productos y los monitorea a través de encuestas de clima

laboral que realiza peridédicamente, ver el procedimiento PR-ReCSM-01.

7 SEGUIMIENTO Y MEDICION

e Seguimiento, cuando determinamos el estado del producto o servicio, en diferentes
etapas 0 momentos de su realizacion. Para ello, puede ser necesario verificar,
supervisar u observar de forma critica.

e Medicidén,el proceso para determinar un valor, que generalmente es el valor de una
magnitud.

Las diferentes instancias de seguimiento y medicion, su objetivo y los dispositivos
necesarios para ello seran los registrados en el Modelo de recursos de control, seguimiento
y medicion (Mod-CSM-01), la que sera mantenida por el Responsable de la Calidad. La Alta
Direccién debera aprobar la primera version de esta planilla, asi como sus revisiones
posteriores que seran, como minimo, anuales.

Estas instancias de seguimiento y medicion seran definidas por la Alta Direccién atendiendo
a aquellas etapas de los diferentes procesos que resultan relevantes por su incidencia en los
requisitos del producto, de la organizacion, de la norma ISO 9001 vigente asi como los
legales y reglamentarios.

Todos los programas informaticos que se utilicen para el seguimiento y medicion seran
incluidos por la Alta Direccion en el modelo Mod-CSM-01, mencionada anteriormente.

Se confirmara la capacidad de estas aplicaciones para satisfacer su aplicacion prevista:

Para las nuevas aplicaciones a desarrollar, una verificacion antes de la puesta en
produccién y luego cuando sufra modificaciones.

Las actividades necesarias para dar por satisfecha la validacién se detallan para cada
aplicacién en particular en Mod-CSM-01.

El lugar donde deben registrarse los resultados de las verificaciones se detalla en

Mod-CSM-01 para cada aplicacién en particular. En todos los casos debe quedar constancia
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mediante registro documentado de la fecha y los resultados de la verificacion, asi como el
nombre de quien la efectud.

Se determinara para cada aplicacion quienes pueden acceder al cédigo o configuracién de
la misma, asi como la forma de restringir el acceso a otras personas.

Se dejara registro de estos detalles e informacién en el Mod-CSM-01, para mejor

entendimiento ver es procedimiento PR-ReCSM-01.

Conocimientos de la organizacién
Se lo considera como un recurso mas para realizar la actividad. Las personas aprenden y el
éxito de la organizaciéon dependera, en buena parte, de en qué medida las personas
comparten su aprendizaje. Para ello existen las siguientes practicas como ejemplos:

e Realizacion de reuniones de seguimiento.

e Realizacion de foros internos de debate.

e Documentacion compartida.

e Registro de lecciones aprendidas tras el cierre de proyectos.

e |dentificacion de las fuentes externas de conocimiento.

e Proteccion de la propiedad intelectual.

e Presentacion de casos de éxito.

e Difusion interna sobre nuevos proyectos abordados.

e Integracion de los sistemas de informacion.
Se busca el fomento de una actitud favorable de las personas, promover el trabajo en
equipo, premiar la aportacién de valor a la organizacion, evitar las “islas de informacién” o
los comportamientos de quien pretende ser imprescindible para la organizacion.
A los efectos de la correcta operacion de sus procesos y de garantizar la conformidad de sus
productos y servicios, se ha determinado que los conocimientos necesarios son:

e Normas legales y reglamentarias aplicables a la actividad de la empresa.

e Conocimiento del mercado y de los requisitos de los clientes.

e Posicionamiento de la empresa.

e Conocimientos técnicos relativos a la actividad.

e Forma de operar los procesos, riesgo de fallo y acciones de contingencia cuando

sean requeridas.

Estos conocimientos deben estar disponibles en la cantidad y los niveles que sean
necesarios.
Existe un catalogo de documentos en la intranet de la empresa, donde se almacenan y

estan disponibles con distintos niveles de acceso, las normas legales y reglamentarias
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aplicables asi como los procedimientos e instructivos relacionados con los procesos
pertinentes, incluyendo cuando es necesario los conocimientos técnicos apropiados.
Auditoria Interna y la Direccién Técnica, realizan estudios analiticos de las tendencias de
comportamiento de los clientes y se releva el posicionamiento de la empresa a través de
encuestas externas.

Para el aprovechamiento de la experiencia y el aprendizaje de los éxitos y errores, se
mantiene una base de datos con las incidencias generadas a lo largo de la historia, su
resolucion y evaluacioén, revisar el procedimiento de la Gestion de la informacién

documentada PR-GID-01 de la organizacién.

Competencia

Nos referiremos a la capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograra
los resultados previstos en la organizacion.

Se han determinado las habilidades y competencias requeridas para cada cargo, las cuales
se registran en perfiles de cargo documentados y almacenados en el sistema informatico,
implementando planes de capacitacibn cuando es necesario desarrollar nuevas
competencias o fortalecer las ya definidas, sin perjuicio de otras acciones puntuales que

fueran requeridas, como se lo desarrolla en el procedimiento PR-CP-01

Toma de Conciencia

Existe poco margen de actuacion, existen una serie de condiciones y valores de la
organizacién que ayudan a la toma de conciencia de las personas que la componen.

La Alta Direccion establece los mecanismos y acciones necesarios para que las personas de
la organizacién y las partes interesadas sean conscientes de la politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, cual es su contribucién a la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad, los beneficios de una mejora del desempefio o lo que implicaria un incumplimiento
de los requisitos.

Las acciones permanentes en este sentido incluyen la exhibicién de la politica de la calidad
en lugares clave de la empresa, los cursos de induccion al ingreso, las comunicaciones a
través de un boletin electrdnico, de la intranet, la evaluacion del entendimiento de la politica
de calidad y las auditorias internas.

Sin una periodicidad definida, se realizan reuniones con diferentes sectores y niveles de la

empresa, con el mismo propdsito, ver el procedimiento PR-ReTC-01.

Comunicacién
Comunicacién interna y externa, como elemento de engranaje de un Sistema de Gestién de
la Calidad.
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La organizacién ha determinado las comunicaciones internas y externas pertinentes al

Sistema de Gestién de Calidad y mantiene una matriz de comunicaciones, ver el

procedimiento PR-CIE-01 y sus modelos donde se detallan:

A quién se dirige

Que evento la genera

En qué oportunidad debe producirse
Qué contenido debe tener

Quien es el responsable de comunicar

Por qué canal debe hacerlo

8 INFORMACION DOCUMENTADA

La documentacién debe aportar en un Sistema de Gestién de la Calidad:

flexibilidad

Valor anadido

Es un medio para conseguir que el sistema de gestién consiga sus logros, esta permitido

cualquier medio para su realizacion.

Se debe mantener la informacion documentada requerida por la norma ISO 9001 vigente.

La misma comprende:

Determinacién del alcance del Sistema de Gestién de la Calidad

La politica de la calidad

Los objetivos de la calidad

Evidencia de que los recursos de seguimiento y medicion son idéneos para su
propésito (Mod-CSM-01)

Evidencia de la competencia (Perfiles de cargo/Evaluacion de desempefio)

La documentacion necesaria para tener confianza en que los procesos se han
llevado a cabo segun lo planeado y demostrar la conformidad de los productos y
servicios con sus requisitos

Resultados de la revision de los requisitos o de cualquier requisito nuevo.

La documentacién necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del
disefio y desarrollo, sus entradas, actividades de control y salidas.

Los cambios, resultados de la revision, autorizacion de los cambios y acciones

tomadas para evitar los resultados adversos del disefio y desarrollo.
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La evaluacion, seleccion y desempefio de los proveedores externos y de las
acciones que surjan de las evaluaciones y reevaluaciones.

Caracteristicas de los productos a producir, servicios a prestar o actividades a
desempeniar y de los resultados a alcanzar.

La trazabilidad de las salidas de los productos.

Informacion sobre lo ocurrido con propiedades del cliente o proveedores externos
cuando se pierdan, deterioren o se consideren inadecuadas para el uso.

Descripcion de los resultados de la revision de los cambios de la produccion y
prestacion del servicio, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accién
necesaria que surja de la revision.

Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion de productos y servicios y
conformidad con los criterios de aceptacion.

Descripciéon de no conformidades, acciones tomadas, concesiones obtenidas y
autoridad que decide la accién.

Resultados del seguimiento y medicion.

Programa y resultados de las auditorias.

Evidencia de los resultados de las revisiones por la direccion.

Naturaleza de las no conformidades y acciones tomadas posteriormente, asi como

los resultados de las acciones correctivas pertinentes.

Ademas de esto, se establece que existiran procedimientos que seran obligatorios para los

procesos principales y opcionales para los procesos de conduccién y de apoyo. Cuando se

estime pertinente, podran también existir instructivos detallados de las actividades.

Los procedimientos e instructivos deben contar con la aprobacién de la direccion,

documentada mediante la firma de un ejemplar impreso del mismo, para mayor detalle ver el
procedimiento PR-GID-01.

Control de la Informacién Documentada

Los documentos del sistema de gestibn de calidad deben estar identificados con los

siguientes datos:

Nombre descriptivo del contenido del documento

Cddigo identificatorio del documento

Numero de version del documento

Fechas de creacion y revisién (si corresponde) del documento.
Autor del documento.

Nombre de quien aprobé el documento.

A estos efectos, se recomienda el uso del siguiente encabezado:
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A TerVil

Promotores Inmobiliarios

Tipo de documento SGC | Codigo:

Nombre descriptivo del contenido del documento version:00
Fecha de creacion: dd/mm/aaaa

Paginas: 1 de 3

Texto del Documento

Redactado por: Revisado por: Aprobado por:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:

No obstante, se admite otro formato cuando sea requerido por las caracteristicas del
documento (por ejemplo: contratos, formularios pre impresos, documentos que tienen una
regulacion legal, etc.)
El cédigo del documento consiste en una cadena de texto formada por las letras:

e PR (procedimiento)

e | (instructivo)

e Mod (modelo)

e F (formulario)

e Pl (plantilla)
Mas las siglas del nombre del documento o del proceso al que refiere.
Todos los documentos vigentes se encuentran en el Catalogo de Documentos de la Intranet.
Una vez impresos, no se puede garantizar la vigencia de la version impresa, la cual debe
verificarse en la intranet. Los documentos deberan tener una leyenda que asi lo exprese.
Sélo las personas autorizadas por el Responsable de Calidad pueden incluir o excluir
documentos del catdlogo de documentos. La Direccién podra definir que algunos
documentos sean confidenciales y de circulacion reservada. Para acceder a ellos desde el
catdlogo de documentos, los usuarios deberan autenticarse con nombre y contrasefa.
Los documentos de circulacién reservada estaran identificados con una leyenda que asi lo
exprese.
La lista de documentos de circulacion reservada y de las personas que pueden acceder a
cada uno de ellos se lleva en el documento LDCR (Lista de documentos de circulacién

restringida ), aprobada por la Direccién.
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Los procedimientos e instructivos deben ser revisados por lo menos una vez al afio para
garantizar que siguen cumpliendo su propdsito. Esta revisién debe documentarse en el
encabezado y en el historial de cambios del documento.

De esta revision podra surgir que el documento fue “revisado, sin cambios”, o bien podra ser
necesario realizar cambios al documento, lo cual conlleva a una nueva version del mismo.
La primera versién de un documento es la nimero O(cero), incrementandose de uno en uno
cada vez. No se admiten subversiones (por ejemplo 0.xx).

Al final del documento lucira un historial de cambios con la siguiente forma:

A TerVil promotores Inmobiliarios

REV. FECHA ELABORADO DESCRIPCION DEL CAMBIO

0 XXIXX/XXXX XXXXXXXXXXX Edicion inicial

Documentos no imprimibles

TerVil promueve el espiritu de precautelar los recursos por lo que existen documentos que
no tienen la necesidad de ser impresos en papel y que se los puede localizar en la intranet y
de igual modo su utilizacién debera ser de manera digital. En estos casos se indicara en el

catalogo de documentos la forma de acceder a los mismos.

Documentos externos
También se incluyen en el catalogo de documentos aquellos de origen externo, como son

normativas, leyes, decretos, reglamentaciones, etc.

Documentacion conservada como evidencia de conformidad
La documentacion conservada como evidencia de conformidad debera tener acceso

restringido a los usuarios autorizados para modificarla.

Documentos obsoletos

Las versiones obsoletas de documentos son retiradas del catalogo de documentos y se
conservan como referencia en una carpeta accesible unicamente a las personas autorizadas
por el responsable de calidad, desde el panel de control de la intranet con acceso
restringido.

En el caso de que se hubiera autorizado la distribucion en papel de un documento, el
responsable de la distribucion debera asegurarse de recoger todas las copias obsoletas y

destruirlas, antes de entregar la nueva version.
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9 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Se refiere a sentar las bases de lo que debemos tener en cuenta a la hora de planificar los
procesos operacionales, ya fuese realizado por la organizacién o externamente.

TerVil planifica, implementa y controla sus procesos a través de diferentes actividades
tendientes a la determinacion de los requisitos de los productos y servicios, el
funcionamiento de los procesos, incluyendo los recursos necesarios para su normal
funcionamiento, y los criterios de aceptacion de las salidas de los procesos.

Los procesos deben ejecutarse bajo control, y se debe mantener informacion documentada
que demuestre que los procesos se han llevado a cabo de acuerdo a lo planificado y que los
productos y servicios son conformes con los requisitos.

Se puede dirigir a los procedimientos de planificacién y control operacional que son:
PR-AIDP-01, PR-OLM-01, PR-PV-01, PR-CSNC-01, PR-LPAC-01, PR-PPA-01 'y
PR-RPSGC-01.

Aquellos procesos que se ejecutan externamente a TerVil (subcontratacion) tienen el mismo
grado de control y deben cumplir los mismos requisitos que los procesos internos, para lo
que existe y puede revisarse el procedimiento PR-CPE-01.

Los proveedores de procesos externos reciben por escrito estos requisitos y deben
documentar con firma del responsable su capacidad de cumplir con los mismos vy la
obligacion de notificar si esta capacidad disminuye o desaparece en algin momento, sin
perjuicio de que esto sera verificado también por actividades de control, incluyendo

auditorias.

Comunicacién con el cliente y determinacion de los requisitos para los productos y
servicios

La organizacién proporciona a los clientes informacion relativa a los productos y servicios en
forma clara y adecuada. Esta informacion se expresa en contratos escritos, portafolios de
proyectos y comunicaciones masivas. Se tienen en cuenta los requisitos legales y
reglamentarios pertinentes, como son la normativa arquitectdnica y las ordenanzas vigentes.
Existe un proceso de atencion a los clientes para tratar las consultas y solventar las
inquietudes de los mismos, asi como la retroalimentacion de los mismos tanto en la etapa de

venta, como en la post venta, revisar los procedimientos PR-RPSGC-01 y PR-PV-01.
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Asi ademas de tomar correctivos y solventar los problemas suscitados mediante acciones de
contingencia que pudieran ser necesarias.

TerVil se asegura, a través de los planes de la calidad, revisiones por la Alta Direccion,
actividades de control y auditorias internas, de mantener la capacidad para cumplir con los

requisitos de los productos y servicios dentro del alcance.

Revision y cambio de los requisitos para los productos y servicios

Mas alla de los requisitos establecidos por contrato y aceptados por el cliente y TerVil, en el
momento de la compra del inmueble pueden existir requisitos puntuales que son revisados,
registrados y acordados con el cliente. A modo de ejemplo tipos de acabados, distribucion
interna de los espacios, etc.

Estos requisitos se registran en el sistema de gestion y son revisados antes de firma del
contrato, resolviendo las diferencias con los requisitos del cliente, en caso de que existieran.
Asimismo, cuando se producen cambios en los requisitos, los mismos se registran y
comunican a través del sistema de gestion, que permite tanto la trazabilidad del servicio,
como la verificacion de que las personas pertinentes recibieron tal comunicaciéon, ver
procedimientos PR-RPSGC-01, PR-PPA-01, PR-CPE-01, PR-CIE-01 y PR-AI-01.

10 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

El proceso de promocién inmobiliaria de TerVil se compone de varios procesos entre los
cuales consta la adquisicién de los inmuebles, disefo de los proyectos, construccién y
promocion, para lo que existen los procedimiento PR-AIDP-01, PR-OLM-01, PR-PPA-01,
PR-CPE-01 y PR-PV-01.

La naturaleza y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo son variables y, por
ende, también lo es su duracion, pues ningun proyecto arquitectonico es igual a otro anterior
y cada uno tiene sus propias caracteristicas y dificultades.

Sin embargo, las actividades y etapas que se describen a continuacién son comunes a todos
los proyectos.

Un proyecto inmobiliario se inicia con una propuesta de la Alta Direccién o por la solicitud de
un cliente.

En todos los casos, la propuesta debera ser aprobada por la Alta Direccion, considerando

las ventajas y oportunidades para la organizacion.
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Entradas para el diseiio y desarrollo de la promocién inmobiliaria

La Alta Direccion mediante un documento ordena al area pertinente el desarrollo de la
promocion inmobiliaria, en este documento constan las indicaciones y caracteristicas que
dicha promocion debe cumplir, asi como las metas que debe alcanzar para su éxito.

Si hubiera actividades previas de disefio y desarrollo para la promocién inmobiliaria, se
registraran también en el documento, pudiendo aprovechar la informacion surgida de ellas
para el presente proyecto.

Las normas legales y técnicas que el proyecto arquitectonico deberan cumplir, estaran
debidamente indicadas y analizadas, asi como los que surjan de normas y codigos de
practicas que TerVil se haya comprometido a implementar (por ejemplo, la propia norma ISO
9001, Ordenanzas Municipales, Normas arquitecténicas, etc).

En esta misma etapa, se deberan considerar las consecuencias potenciales de que el
proyecto fracase.

Estas caracteristicas deben estar completas, explicadas de forma clara y no deben ser

contradictorias o prestarse a confusion.

Controles del diseno y desarrollo de la promocién inmobiliaria
El responsable de la calidad participara de todos los proyectos de disefio y desarrollo de las
promociones inmobiliarias en actividades de control tendientes a asegurar que:
e Los resultados a lograr estan definidos.
e Se ha revisado y evaluado la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo
para cumplir con los requisitos.
e Se han realizado actividades de verificacion (cuando sea posible) para asegurarse de
que la salida cumple con los requisitos de entrada.
e Se han realizado actividades de validacién para asegurarse de que las salidas son
apropiadas para su uso previsto o aplicacion especificada.
e Se toman las acciones necesarias sobre los problemas identificados durante las
revisiones, verificaciones o validacion.

e Que existe la informacidon documentada necesarias.

Salidas del diseio y desarrollo de la promocién inmobiliaria
Debe estar claramente identificado el propédsito del proyecto arquitectonico de promocion
inmobiliaria y a que objetivo de la calidad contribuye, asi como en qué forma se evaluara, en

qué plazo y quien sera responsable de la evaluacion.
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El resultado de esta evaluacién debe comprender como minimo si se cumplieron los
requisitos de entrada, si las salidas son adecuadas para los procesos de promocién de los

inmuebles y si incluyen las caracteristicas esenciales para el propésito previsto y su uso.

Cambios del diseio y desarrollo de la promocién inmobiliaria

Una vez iniciado un proyecto arquitecténico de promocion inmobiliaria, se registraran
también los cambios que pudieran ir surgiendo con el avance del mismo, los resultados de
las revisiones, quien autorizé el cambio y las acciones tomadas para prevenir los impactos
adversos.

Sélo la Alta Direccién puede autorizar cambios, los mismo que deben ser documentados.

11 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

Los productos y servicios que sean comprados o contratados a proveedores externos y que
estén destinados a incorporarse dentro de los productos y servicios de TerVil, o a formar
parte de un proceso de TerVil o sean entregados directamente a los clientes en nombre de
TerVil deben estar controlados, ver procedimientos PR-CPE-01 y PR-CSNC-01.
Ellos son:

e Construccion

e Promocion

e Materiales de oficina

e Asesorias en Marketing

e Asesorias en Gestiéon de Calidad

e Capacitacion

e Proveedores de productos o servicios en el proceso de la promocion inmobiliaria, etc.
Los responsables de cada proceso definirdn qué usuarios pueden acceder e ingresar
pedidos en el sistema de compras.
Los responsables de los distintos rubros son quienes se encargan de la parte del proceso
que va entre la aprobacion del pedido y la generacion de la orden de pago.
Estas especificaciones s6lo se pueden cambiar con aprobacion de la Alta Direccién o de

quien ésta designe para redactarlas.
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A su vez se debe contar con un compromiso escrito del proveedor de su capacidad para
cumplir con los requisitos y especificaciones, y de dar aviso a TerVil en caso de cese o
disminucién de esa capacidad.

La verificacion de que el producto recibido cumple los requisitos especificados en la orden
de compra, previa a la liberacidon para su uso, corresponde al responsable del rubro que
efectud la compra.

Los productos no conformes quedan en poder del responsable del rubro quien gestionara
ante el proveedor su reposicion, asentando la observacion correspondiente en el Sistema de
Compras.

Sélo se podran efectuar compras/contrataciones de los rubros mencionados anteriormente,
a los proveedores autorizados por la Alta Direccion. Esta lista estara disponible en el
Sistema de Compras y sera mantenida por quien la Gerencia general haya designado. En
esta lista constan nombre y razén social del proveedor, RUC, rubro que provee y fecha en la

que fue autorizado.

Evaluacion de proveedores

Entre el 1° de Febrero y el 30 de Abril de cada afio, se habilitara en el sistema de compras
una evaluacién de proveedores, para ser completada por los responsables de cada rubro. A
cada proveedor se lo calificara, con puntaje del 1 al 4 donde:

1= No adecuado,

2=Con observaciones,

3=Adecuado y

4= Excelente

Este puntaje surgira del promedio simple de la calificacién de los siguientes items:

A TerVil promotores Inmobiliarios

Titulo Modelo de evaluacién de proveedores externos Cadigo Mod-EPE-01
Calificacion % de productos % de retraso en la fecha Cumplimient Quejas de clientes de
no conformes de entrega convenida o de TerVil ocasionadas en
requisitos los productos
fiscales comprados o]

contratados
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Aquellos proveedores que reciban una calificacion de 1 o 2 sélo podran seguir incluidos en
el listado de proveedores aprobados con autorizacion expresa de la Alta Direcciéon o en el
caso de que fueran los Unicos proveedores en el mercado para un producto en particular.
Ademas de lo expresado en el punto anterior, un proveedor podra ser excluido de la lista de
proveedores autorizados, a propuesta del responsable del rubro y con la autorizacion de la
Gerencia cuando:
e Entregue productos o servicios que potencialmente puedan afectar severamente al
producto final de TerVil, aun cuando ocurra por unica vez.
e La demora en la entrega de productos o servicios comprometa el normal
funcionamiento de TerVil.
e Declare no poder cumplir con los requisitos establecidos por TerVil para el rubro
provisto.
e El administrador del sistema dejara constancia del pedido del responsable y de la

autorizacién de la gerencia en una observacion al proveedor, cuando lo inhabilita.

Produccién y provision del producto inmobiliario
Se cuenta con un sistema de gestién de clientes donde se conserva y gestiona informacion
acerca de:

e Datos del cliente.

e Caracteristicas de lo contratado.

e Estado del cliente (activo, de baja, moroso, etc).

e Productos o servicios contratados.

e Actividades de control sobre la venta o sobre servicios usados,

e entre otros.
Este sistema es accesible para los colaboradores de los diferentes procesos involucrados.
El procedimiento de coordinacion establece la secuencia de acciones necesarias para
satisfacer los requisitos entre la contratacién de un producto o servicio y la finalizacion del
mismo. Los instructivos describen en forma detallada las operaciones necesarias para el
registro, seguimiento y medicién de los productos o servicios contratados; el registro de los
requisitos del cliente; actividades de verificacién y la prevencion de errores humanos.

El producto es validado en sus diferentes etapas gracias a los controles realizados.

Propiedad de los clientes o de los proveedores externos
La principal propiedad de los clientes que maneja TerVil es la informacion de los mismos.
Su uso, preservaciéon y manejo estan regulados por ley pero, ademas, existe un protocolo

interno para garantizar el uso adecuado de esta informacién (PRQR).
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Ademas de la preservacion de los bienes inmuebles mientras la organizacion no haya
entregado todas las propiedades de forma definitiva a sus duefos por lo que se debe
considerar dafos o deterioro de los mismos por ejemplo la rotura de un vidrio o el dafio de
una pared por los obreros o maquinaria de la organizacion, aplicando lo mencionado en la
norma ISO 9001, de informar al cliente y conservar la informacion documentada sobre lo
ocurrido, ver procedimiento PR-LPAC-01.

Asi también la pérdida o deterioro de bienes de proveedores externos por ejemplo equipos
arrendados, por lo que se establece en cada contrato, debiendo incluir el requisito de la
norma ISO 9001 de informar al proveedor externo y conservar la informacién documentada

sobre lo ocurrido, de igual forma que lo mencionamos anteriormente.

Preservacion

En el Sistema de Gestion, cada cliente y cada proyecto inmobiliario cuenta con su
identificador unico. El registro se mantiene en forma permanente y contiene las
caracteristicas del proyecto arquitectonico y de los clientes, las modificaciones realizadas
para cada cliente y los controles que se realizaron durante la construccion y luego de la

entrega del inmueble.

Actividades posteriores a la entrega
Con posterioridad a la entrega definitiva del inmueble, se realiza un control de la

conformidad de los mismos, ver procedimiento PR-PV-01.

Control de los cambios

Los cambios que ocurrieran durante el desarrollo del proyecto arquitecténico ya sea en la
fase de disefio como en la construccion se registran en el sistema de gestion, asi como
quien lo autorizo.

Las personas habilitadas por la Direccién para autorizar esos cambios, y el proceso de

autorizacion.

Liberacion de los productos y servicios inmobiliarios

Esta es la etapa final del proceso de promocién inmobiliaria y se describe en el
procedimiento de Liberacién de proyectos arquitecténicos a clientes PR-LPAC-01.

En el sistema de gestion se mantiene informaciéon documentada sobre la liberacion de los

inmuebles y quien la autorizé.

23



Control de las salidas no conformes

Dado que TerVil produce bienes inmuebles, las no conformidades se las pueden registrar
durante las salidas de los diferentes procesos, con especial énfasis en los procesos de
disefio y construccion y sus procesos internos.

Es por ello que se realizan controles durante el proceso y al resultado de la salida del
proceso, para asi confirmar que el producto cumpla con las especificaciones ofrecidas al
cliente.

Las no conformidades que se lleguen a dar, se corrigen o se recaba la aceptacion del
cliente, registrando en el sistema de gestién cualquiera de ambas cosas, para mejorar en

posteriores proyectos, ver procedimiento PR-CSNC-01.

12 EVALUACION DEL DESEMPENO

Satisfaccion del cliente

La organizacion consciente de la importancia de satisfacer las necesidades de los clientes
continuamente realiza evaluaciones sobre la percepcion de los clientes respecto al grado
con que se satisfacen sus requisitos y se cumplen sus necesidades y expectativas.

Para ello, hay actividades regulares y no regulares.

Entre las no regulares cabe citar a las comunicaciones espontaneas de los clientes,
recibidas por cualquier medio (telefénica, mail, carta, etc.) ya sea por quejas o por
felicitaciones, asi como la informacion que aporta el personal que tiene contacto directo con
los clientes.

Entre las regulares, se realizan encuestas periddicas con distinta finalidad:

e Encuesta de imagen y satisfaccién. Realizada en forma anual por un proveedor
externo. Se realiza a poblacién general, a los efectos de medir la imagen que tiene la
empresa en el mercado inmobiliario dentro del Distrito Metropolitano de Quito.

e Control de Post Venta, Es una encuesta realizada por nosotros mismos, que busca
evaluar la satisfaccién del cliente con la compra realizada recientemente.

e Encuesta a clientes presenciales. Es una encuesta mensual, realizada a los clientes
que concurren a la empresa, a los efectos de evaluar su satisfaccion con el lugar, la
atencion del personal, los horarios y la satisfaccion de los productos arquitectonicos

que ofertamos.
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Analisis y evaluacion

TerVil determina, recopila y analiza los datos generados en el Sistema de Gestion, desde la
planificacion, operacion y esfuerzos de mejora para evaluar donde pueden realizarse
mejoras continuas del Sistema de Gestion de la Calidad.

Se vale para eso de diversas herramientas de analisis estadistico gestionadas por la Alta

Direccion, Auditoria Interna y el Sistema de Gestién de la Calidad.

Auditoria interna

Anualmente se realizan auditorias internas del Sistema de Gestion de la Calidad, tomando
como criterios de auditoria la norma ISO 9001:2015 y el presente manual de la calidad.

El proceso se describe en el Procedimiento de Auditoria Interna del Sistema de Gestion de
la Calidad PR-AI-01.

Revision por la Direcciéon
Se lo debe realizar a intervalos planificados y se relaciona con el liderazgo y compromiso,
por lo que la Direccion revisa anualmente el sistema de gestion de calidad para asegurarse
de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la direccién estratégica
de TerVil, ver procedimiento PR-AI-01.
Es un proceso donde las entradas son los datos generados por el sistema de gestion y los
elementos de entrada para esta revision son:
e El estado de las acciones surgidas de las anteriores revisiones por la Direccion.
e Los cambios en el contexto interno o externo el analisis de datos, en particular:
o la satisfaccion del cliente
o la retroalimentacién de las partes interesadas
o el cumplimiento de los objetivos de la calidad
o el desempefio de los procesos
o la conformidad de los productos y servicios
o las no conformidades y acciones correctivas surgidas de ellas
o los resultados del seguimiento y medicion
o los resultados de las auditorias internas y externas
o el desempefo de los proveedores externos.
e Condiciones de infraestructura necesarias para responder a los objetivos de calidad y
adecuacion de los recursos.
e Necesidad de formular nuevos objetivos o de eliminar o reformular los existentes.
e Si existe la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad,

incluyendo la politica de la calidad.
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e Las acciones de mejora.
Los principales insumos para tomar estas decisiones provienen de los informes de Auditoria
Interna, la retroalimentacion del cliente (encuestas, cartas de felicitacion, entre otros),
acciones correctivas, y de mejora, el analisis de los indicadores que miden el cumplimiento
de los objetivos de calidad planteados por la Alta Direccién y la evaluacion de las acciones
definidas en revisiones anteriores.
Los resultados de la Revision por la Alta Direccién incluyen las decisiones y acciones
asociadas a:

e la mejora del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos;

e |a mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente;

e las necesidades de asignacion de recursos.
Se registran en un informe firmado por todos los participantes, que debe incluir como minimo
las decisiones y acciones relacionadas con las oportunidades de mejora, cualquier

necesidad de cambio en el Sistema de Gestion de la Calidad y las necesidades de recursos.

13 MEJORA

La organizacion TerVil determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa las
acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion.
Para ello, mejora sus productos y servicios para cumplir con los requisitos actuales y con las
necesidades y expectativas futuras que hubieran sido relevadas, ademas de corregir,
prevenir o reducir los efectos no deseados que se hubieran detectado, también mejora el
desempenio y la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad.

Cuando ocurre una no conformidad, incluidas las quejas, se abre una incidencia en el
sistema, donde se describe la misma y las acciones que se hubieran tomado para corregir y
hacer frente a las consecuencias. Si corresponde, se genera una accion correctiva que
elimine la causa de la no conformidad, asignando a un responsable y estableciendo cuando
y como se evaluara la efectividad de la accion.

El responsable de calidad examina las no conformidades y determina la necesidad de
realizar cambios a los riesgos y oportunidades determinados, o recomendar a la Alta
Direccibn cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad, manteniendo el registro

documentado de todo tanto en el sistema como en documentos impresos.
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Mejora continua

El analisis de las incidencias, la retroalimentacion de los clientes y otras partes interesadas,
los resultados del andlisis de datos, y la salida de la revision por la Alta Direccidén, son
elementos aprovechados por TerVil para mejorar continuamente la conveniencia,

adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad ver procedimiento PR-MC-01.
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A TerVil

Promotores Inmobiliarios

Procedimiento SGC Codigo: PR-ER-01

Evaluacion del riesgo Version:00

Fecha de creacion: 18/01/2018
Paginas: 1 de 5

Objetivo

Establecer un procedimiento que permita a la organizacion afrontar con facilidad
y de forma ordenada los riesgos inherentes a las actividades de la empresa y sus
oportunidades de mejora, propendiendo a la mejora continua, tal cual lo

establece la gestion de la calidad.

Alcance

Poder identificar, categorizar y establecer una accion para los diferentes riesgos
que afronta la organizacion, asi ademas poder aprovechar las oportunidades de

mejora que se presenten.

Documentos de referencia

Manual de Gestion de la calidad (MGC)
Modelo de evaluacion del riesgo Mod-ERP-01
Modelo de evaluacion del riesgo Mod-ER-01

Modelo de Tabla de evaluacion del riesgo Mod-TER-01

Responsabilidades

e EIl departamento de Auditoria y gestion de la calidad sera quien asuma el
desarrollo del proceso, el jefe del departamento sera el responsable directo
y sera quien determine a los responsables que desarrollaran bajo su
liderazgo el procedimiento, ademas sera quien comunique a la organizacién
las acciones a tomar y realice su respectivo seguimiento.

e La Gerencia general debera supervisar, asi como el de aprobar las acciones
propuestas a ser implantadas en la organizacion por el departamento de

Auditoria y gestion de la calidad sobre los riesgos y su mejora.
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5. Desarrollo

El procedimiento dara inicio tras la finalizacién de la auditoria interna, donde se

obtendra informacion del funcionamiento de la organizacion y sus riesgos

internos y externos.

El jefe del departamento de Auditoria y gestién de la calidad, sera el principal

responsable del desarrollo del procedimiento, por lo que debera dar inicio al

mismo con la planificacion del riesgo, para lo que darda uso del modelo
Mod-ERP-01, donde se determinara:

Objetivos;
responsabilidades;
actividades que comprende;
metodologias;

modelos para registro;

métodos para evaluar su eficacia.

Una vez establecidos los parametros se procedera a la fase de apreciacion del
riesgo que esta compuesto por la identificacion del riesgo, el analisis del riesgo y
la evaluacion del riesgo.
Identificacién del riesgo, determina qué sucesos pueden afectar
positiva 0 negativamente a la consecucién de los objetivos, asi

seran:

como las causas y consecuencias.

Andlisis del riesgo, se estudian las causas y fuentes del riesgo, las
posibles consecuencias y la probabilidad de que ocurran.
Evaluacion del riesgo, compara el nivel de riesgo estimado de la
etapa anterior, con los criterios de riesgos definidos cuando se
establecié el contexto. Se considera que riesgos ya han sido
controlados y cuales habra que controlar y su prioridad de accion,
para lo que se usara el modelo Mod-TER-01.

Luego de eso se pasara al tratamiento del riesgo, donde las acciones posibles

Evitar el riesgo;

aceptarlo para aprovechar una oportunidad;

eliminar la fuente del riesgo;

alterar la probabilidad o las consecuencias;

compartir el riesgo con otras partes;
mantener el riesgo mediante una decision informada 6
una combinacién de los distintos tipos de opciones.
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Para lo que se dara uso del modelo Mod-ER-01

Una vez lista la evaluacién de riesgos, se debera aprobar por la Gerencia general
para su posterior comunicacion a la organizacion e implementacion dela
acciones de control de riesgo.

Para finalizar se debera realizar el debido seguimiento y medicién de las
acciones de control.

6. Flujograma

Dep. Auditoria y gestion de la calidad

Auditerla Interna

b Mod-ERP-01

Planificacion del riesgo

Gerencia general Crrganizacion

Identificacion de riesgos

r

Andlisis del riesgo

Mod-TER-01

Evaluacidn del riesgo

Tratamlento del riesgo
Mod-ER-01
MO g — —
. | Implementacion
Aprueba? i Bctiones
Seguimiento v .
mediciin
Redactado por: Revisado por: Aprobado por:
Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:




A TerVil

Promotores Inmobiliarios

Procedimiento SGC

Cédigo: PR-ER-01

Evaluacion del riesgo

Version:00

Fecha de creacion: 18/01/2018

Paginas: 4 de 5

7. Modelos

7.1. Modelo de evaluacion del riesgo Mod-ERP-01

?{ TerVil promotores Inmobiliarios
Titulo Modelo de evaluacion del riesgo - Planificacion Caddigo Mod-ERP-01
Fecha Objetivo Responsabl Actividades Metodologia Modelos Método de

e evaluacion
7.2. Modelo de evaluacion del riesgo Mod-ER-01

A TerVil promotores Inmobiliarios
Titulo Modelo de evaluacion del riesgo Cadigo Mod-ER-01
Fecha Proceso Riesgo / oportunidad Acciones
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7.3. Modelo de Tabla de evaluacion del riesgo Mod-TER-01

A TerVil

Promotores Inmobiliarios

Titulo Modelo de Tabla de evaluacion del riesgo Cédigo Mod-TER-01
Consecuencia
Poco Dafino Dafiino Muy Dafino Extremo Dafino
Bajo Riesgo sin Riesgo Trivial Riesgo Tolerable | Riesgo Moderado
importancia
Probabilidad | \edio Riesgo Trivial Riesgo Tolerable | Riesgo Riesgo
Moderado Importante
Alto Riesgo Tolerable | Riesgo Riesgo Riesgo Muy
Moderado Importante Importante
Muy alto Riesgo Moderado | Riesgo Riesgo Muy Riesgo
Importante Importante intolerable
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1. Objetivo

La descripcion sistematica para alcanzar los objetivos y metas de la gestion de la

calidad plateados por la Alta direccion en sus diferentes etapas elaboracion,

aprobacion, emision, distribucion, registro y modificacion.

2. Alcance

El procedimiento se debe aplicar a todas las actividades del Sistema de Gestion

de la Calidad de la organizacion como de las partes interesadas.

3. Documentos de referencia

Manual de Gestion de la calidad (MGC)

Politica de la Gestion de la Calidad

Modelo de Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos Mod-OCP-01

4. Responsabilidades

El jefe del departamento de Auditoria y gestion de la calidad debe

desarrollar y proponer el programa de gestion para el Sistema de gestion

de la calidad, asi como contribuir en definir y aprobar los objetivos y

metas.

Los jefes de los departamentos de la organizacién deberan desarrollar y

proponer los distintos objetivos y metas a ser revisados y aprobados,

ademas de ser parte de la definicion y aprobacion de los mismos.

La Gerencia general sera quien apruebe y determine los objetivos, metas

y el programa de gestion para el Sistema de Gestion de la Calidad.

5. Desarrollo

La organizaciéon por lo minimo una vez al

ano con antelacion a las

auditorias y revisiones internas del Sistema de Gestion de la Calidad

realizara el planteamiento de los objetivos y metas de la calidad y la
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planificacion para lograrlos, donde los jefes de los distintos
departamentos de la empresa propondran los objetivos y metas, asi
también el jefe del departamento de Auditoria y gestiéon de la calidad
propondra el programa de gestién a realizar, todos estos planteamientos
seran revisados y aprobados por la Gerencia general en conjunto con los
jefes de los departamentos de TerVil.

Las diferentes propuestas que se realicen asi como la posterior revision y
aprobacion deberan tener en cuenta la politica de la Gestion de la Calidad
implantada en la organizacién, para de esta forma ser congruentes con la
ideologia planteada en un inicio.

Los objetivos deben estar planteados en diferentes etapas y de acuerdo
segun se dividan las actividades, deben permitir su medicion desde el
inicio de las actividades hasta el final de las mismas, deben existir
objetivos generales y especificos segun corresponda, asi también las
metas que integran los objetivos deben poder ser medidas en sus
diferentes etapas y se dividiran segun las actividades. La Gerencia
realizara la aprobacion de los mismos una vez que se hayan revisado y
de ser necesario se hayan hecho los ajustes requeridos para su
aprobacion.

El estudio sobre el grado de consecucion de los objetivos, metas y el
programa de gestion se realizara durante la revisién del Sistema de

Gestion de la Calidad, asi como el establecimiento de otros nuevos.

Establecimiento de Metas:

Para el establecimiento de las metas, se identificaran las distintas areas
que directa o indirectamente, estan implicadas para la consecucion de los
diferentes objetivos.

El responsable de cada area establecera metas que permitan asegurar el
cumplimiento del objetivo global. Las metas deben ser faciles de medir y

ajustadas a la realidad de la organizacion y de la actividad en particular.
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Definicion de Indicadores:

Para cada objetivo se determinara un indicador que permita evaluar su
evolucion a lo largo del tiempo y su grado de cumplimiento.

Para lo cual se establecera una escala numérica que permita su
adecuada lectura del cumpliemiento de los objetivo siempre que sea
posible caso contrario se podra representar mediante una escala
adecuada que permita el entendimiento de su medicién y cumplimiento.
Asi mismo, se estableceran indicadores para el seguimiento de las metas
establecidas.

Una vez definidos los objetivos y metas, el jefe del departamento de
Auditoria y gestion de la calidad establecera un programa para su
consecucion, el cual se registrara dentro del programa de gestion que

debe ser aprobado junto con los objetivos y metas.

Aprobacion:

La Gerencia general, luego de haber revisado las propuestas en conjunto
con los jefes de los diferentes departamentos de la organizacion,
modificandolos o incluso elaborando nuevos objetivos segun sea la
necesidad previa colaboracion y revisién técnica por el departamento
competente,, debera aprobar los objetivos, metas y programa de gestion
de la calidad, asi también podra registrar observaciones finales
concluyentes o a ser consideradas segun sea el caso, pasando asi a la
aprobacion final de los mismos.

Se debera registrar el procedimiento en el modelo Mod-OCP-01, donde
se documentara el procedimiento desde las propuestas hasta la
aprobacion final y los nombres de las personas que lo aprueban y

realizan.

6. Flujograma

No requiere de un flujograma.
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7. Modelo
Modelo de Obijetivos de la calidad y planificacién para lograrlos Mod-OCP-01

A TerVil promotores Inmobiliarios

Titulo | Modelo de Objetivos de la calidad y planificacion para Cddigo Mod-OCP-01
lograrlos
Fecha | Tipo* | Proceso* Propuestas Observaciones | Indicadores Aprobados por

*Programa de gestion = PG, Objetivos = OB y Metas = ME

*Cadigo del proceso
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Objetivo

Establecer el procedimiento que debe cumplirse para la implementaciéon de los
cambios requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad para su correcto

funcionamiento y mejora continua.

Alcance

El procedimiento se debe aplicar a todas las actividades del Sistema de Gestion

de la Calidad de la organizacion como de las partes interesadas.

Documentos de referencia

Manual de Gestion de la calidad (MGC)
Politica de la Gestion de la Calidad

Modelo de planificacién de cambios Mod-PC-01

Responsabilidades

e El jefe del departamento de Auditoria y gestion de la calidad debe
recopilar la informacion y propuestas de mejora de acuerdo a los
resultados de las auditorias internas y propuestas presentadas por los
diferentes departamentos de la organizacion para presentarlo a la
Gerencia general.

e El| departamento de Auditoria y gestion de la calidad sera quien
comunique la implementacion de los cambios, asi también realice la
evaluacion de los mismo y su registro en el Mod-PC-01, para su correcta
conservacion de informacion documentada.

e Los jefes de los departamentos de la organizacion deberan recopilar
informacién para proponer mejoras en las diferentes actividades de la
organizacién segun les correspondan, las que deberan presentar al
departamento de Auditoria y gestion de la calidad.

e La Gerencia general sera quien apruebe los cambios a realizar luego de
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pasar por un analisis, verificacion de su compatibilidad con la
organizacién y el Sistema de Gestion de la Calidad, asignacién de
recursos y asignacién de responsabilidades, que podran ser los

planteados originalmente o modificados segun se crea necesario.

Desarrollo

Una vez que se tenga el requerimiento de un cambio por parte de el
departamento de Auditoria y gestidon de la calidad, el cual debera ser iniciado su
registro usando el modelo Mod-PC-01, se dara paso al respectivo proceso por
parte de la gerencia general.

El gerente general debera considerar:

e El propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales;

e laintegridad del sistema de gestion de la calidad;

e |a disponibilidad de recursos;

e la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

Una vez terminado el proceso y determinado el cambio que se va a implementar,
se pasara al departamento de Auditoria y gestion de la calidad para la
elaboracion del informe donde ademas de lo antes mencionado constaran:

e Observaciones con las indicaciones de como y cuando implementar el

cambio en la organizacion.

e Tiempos de implementacion.

e Los indicadores que se usaran para su medicion y los tiempos de control.
Con esa informacién documentada se procedera a la implementacion en la
organizacién y a su conservacion.

Para terminar se realizara las evaluaciones de los cambios y su respectivo
registro documental por parte del departamento de Auditoria y gestion de la
calidad, para de esa forma quede conservado la planificacion del cambio
debidamente segun lo requiere la Norma ISO 9001 y el Sistema de Gestion de la

Calidad de la organizacion.
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7. Modelo

Modelo de planificacién de cambios Mod-PC-01

A TerVil promotores Inmobiliarios

Titulo Modelo de planificacién de cambios Cadigo Mod-PC-01
Objetivo
Antecedentes
Propuesta
Analisis Propésito del
cambio
Consecuencias
potenciales
Observaciones
Indicadores
Fechas de Fechas de control
Implementacion
Compatible con Responsable Recursos Aprobado por Fecha
SGC (Si/No)
Evaluacion
Fecha Indicador Observaciones Conclusiones Firma
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1. Objetivo

El propdsito del presente procedimiento es establecer el sistema de

comunicacion interna y externa de la empresa TerVil.

2. Alcance

El procedimiento de comunicacién interna y externa, es aplicable a todo
documento o informacion, digital o impresa de Tervil y que aporte para que el
Sistema de Gestiéon de la Calidad (SGC), pueda cumplir un correcto

funcionamiento.

3. Documentos de referencia

Manual de Gestién de la calidad (MGC)

Modelo de comunicacion interna general Mod-CIG-01
Modelo de comunicacién interna particular Mod-CIP-01
Modelo de comunicacion externa general Mod-CEG-01

Modelo de comunicacion externa particular Mod-CEP-01

4. Responsabilidades

e El Departamento Administrativo en su subarea de Recursos Humanos es el
responsables de cubrir en todo momento las diferentes necesidades de
comunicacion de la organizacion TerVil y su personal segun sea necesario.

e Es responsabilidad de Recursos Humanos mantener un registro de las
comunicaciones internas y externas de Tervil.

e Es responsabilidad del personal de TerVil, conocer el procedimiento de
comunicacion, el mecanismo de identificacion y comunicacion interna y
externa de TerVil, para poder asi realizar con éxito cualquier comunicado en
la organizacion.

e Es obligacion de Recursos Humanos mantener informado al personal de los

cambios en el procedimiento o en los formatos de comunicacién de TerVil,
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asi como de mantener actualizado al personal con los diferentes formatos de

comunicacion.

5. Desarrollo

5.1.

5.2.

Comunicacioén interna general (CIG)

TerVil dispone de un sistema interno de comunicacién en soporte digital e
impreso, segun corresponda.

Para comunicar informacion de interés general en la organizacion, los
diferentes departamentos pueden utilizar el modelo de comunicacion
interna general (Mod-CIG-01). Asi como participar en el boletin de
informacién interna de TerVil.

Para lo cual el departamento que quiera realizar un comunicado debera,
elaborar el comunicado usando el Mod-CIG-01, el jefe del departamento
lo revisara y aprobara su envio al departamento Administrativo, asi como
la conservacién en el archivo de comunicaciones, el departamento
Administrativo revisara que cumpla los requisitos del modelo y de ser asi
lo difundira en al organizacion a mas de conservarlo en su sistema de

comunicaciones realizadas para su correcta gestion de calidad.

Comunicacion interna particular (CIP)

En Tervil existen dos formas de comunicacion interna entre el personal, la
comunicacion formal y la comunicacién informal.

Para la comunicaciéon formal que es entre dos departamentos existe el
modelo de comunicacion interna personal (Mod-CIP-01).

Para lo cual la persona que quiera realizar un comunicado debera,
elaborar el comunicado usando el Mod-CIP-01, la comunicacion ya
elaborada se revisara, aprobara y conservara en el archivo de
comunicaciones, para el envio al destinatario de la misma y ademas se
debera enviar una copia de la comunicacion al departamento

Administrativo, estos dos destinatarios principales al recibir el comunicado
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5.3.

5.4.

conservaran en su sistema de comunicaciones para su correcta gestion
de calidad.

Para la comunicacion informal entre el personal, se encuentra habilitada
la intranet y en la cual no existe modelo de comunicacién, pues no es

requerido por la organizacion.

Comunicacioén externa general (CEG)

El Departamento Administrativo, se encargard& de mantener |la
comunicacion externa de la organizaciéon. No obstante es la Gerencia
General de TerVil quien solicite, decida y autorice la informacion que
debe comunicarse externamente sobre los temas generales de la
organizacién. Existe el modelo de comunicacién externa general
(Mod-CEG-01).

Para lo cual el departamento Administrativo elaborara la comunicacion
segun lo requerido con el Mod-CEG-01, la misma debera ser revisada y
aprobada por la el jefe del departamento Administrativo para luego pasar
a la Gerencia, donde sera negado o aprobado ademas de conservar un
registro de las comunicaciones aprobadas, luego de su aprobacién la
comunicacion regresara al departamento Administrativo para el envio a
las partes interesadas y su conservacion en su archivo de

comunicaciones externas para su correcto manejo de documentos.

Comunicacion externa particular (CEP)

Los diferentes departamentos podran realizar las diferentes
comunicaciones externas particulares segun lo requieran usando el
modelo de comunicacion externa particular (Mod-CEP-01).

El departamento debera redactar la comunicacion usando el modelo
Mod-CEP-0, la misma que sera revisada y aprobada por el jefe del
departamento para luego ser conservada en el archivo de

comunicaciones y enviada a dos destinatarios, el departamento
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6.
6.1.

Administrativo quien conservara la comunicacion en su sistema de

archivo y los destinatarios externos o partes interesadas.
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6.2.

Flujograma de comunicacién interna particular (CIP)
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6.3.

Flujograma de comunicacioén externa general (CEG)
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6.4.

Flujograma de comunicacioén externa particular (CEP)
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7. Modelo
Modelo de comunicacién (Mod-CIG-01, Mod-CIP-01, Mod-CEG-01,
Mod-CEP-01)
A TerVil promotores Inmobiliarios
Titulo* Modelo de comunicacion XXXXXXXX XXXXXXXX Cédigo*™ | Mod-CXX-01

Comunicado

Numero

Dirigido a

Asunto

Contenido

Observaciones
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1. Objetivo

El propésito del procedimiento es establecer las directrices para determinar las
diferentes competencias, que la organizacion requiere del personal que se
encuentra vinculado a TerVil, asi también de la evaluacion de las capacidades
del personal y ademas de capacitar al mismo con nuevas competencias segun

requiera la empresa.

2. Alcance

El procedimiento de competencia del personal es aplicable a todos los
departamentos de la organizacion y de la misma manera al personal que tenga
vinculo directo o indirecto con las actividades de la organizacion.
Las actividades que comprende el proceso son:
e Determinar las competencias del personal segin su cargo y
responsabilidades.
e Comprobacion de las capacidades del personal mediante acreditaciones
(hojas de vida, titulaciones, entrevistas, evaluaciones, etc).
e Capacitacion del personal en las diferentes actividades de la organizacién
y evaluar la efectividad de las
e Documentar y conservar la informacion como evidencia de la
competencia segun lo requerido por la organizacion, como la de el

personal.

3. Documentos de referencia

Manual de Gestién de la calidad (MGC)
Comprobantes o certificados de formacion
Hojas de vida del personal

Evaluaciones al personal

Modelo de formacién del personal Mod-FP-01

Modelo de competencia del personal Mod-CP-01
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4. Responsabilidades

e La Gerencia General, sera quien solicite y autorice la elaboracién de los

perfiles profesionales o técnicos que requiere la organizacién para su normal

desarrollo y asi poder disponer de la informacién necesaria para la

contratacion de nuevo personal o la formacién del personal existente.

e Cada departamento de la organizacion tiene la obligacion de informar la

necesidad de nueva formaciéon o de contratacién de personal adecuado

justificando debidamente sus motivos y los conocimientos requeridos.

e El| departamento administrativo, sera el encargado de llevar a cabo el

proyecto de formacion o de contratacién del personal solicitado.

5. Desarrollo

5.1.

Formacion del personal (FP)

El jefe del departamento sera quien determine la necesidad de solicitar
formacion para el personal de su departamento, para lo que realizara una
solicitud mediante el modelo Mod-FP-01, el cual enviara a la Gerencia,
una vez alli el Gerente analizara la solicitud y procedera a negar o
aprobar el pedido de capacitacion. De ser negada la solicitud, se
indicaran los motivos por los que se ha negado, asi como se informara de
las medidas a tomar para poder sobrellevar el trabajo relacionado a la
formacion. Cuando sea aprobado el pedido la gerencia enviara la solicitud
aprobada al departamento Administrativo, donde se planificara la
capacitacion teniendo que ver los recursos necesarios para poder llevar a
cabo la formacion del personal, ajustdndose a los requerimientos
realizados por el departamento solicitante.

Una vez terminada la capacitacion se certificara al personal de sus
nuevas capacidades y el departamento solicitante realizara una
evaluacion sobre el nivel de la capacitacion. Si la capacitacion no cumple
lo solicitado por el departamento, se informara al departamento
Administrativo para una nueva capacitacién y su correccion de no
conformidades. Si la capacitacion cumple lo requerido, el departamento
incorporara las nuevas capacidades para su funcionamiento y las
evaluaciones seran documentadas y conservadas por el departamento
Administrativo, de igual manera se documentara y conservara las nuevas
capacidades del personal en el archivo de formacién del personal, como

Redactado por:
Firma:

Fecha:

Revisado por: Aprobado por:
Firma: Firma:
Fecha: Fecha:




A TerVil

Promotores Inmobiliarios

Procedimiento SGC Codigo: PR-CP-01

Competencia del personal Version:00

Fecha de creacion: 18/01/2018
Paginas: 3 de 6

5.2.

en sus hojas de vida, para el correcto archivo de las actividades de
formacion del personal de la organizacion.

Contratacion de personal (CP)

El jefe del departamento sera quien determine la necesidad de contratar
nuevo personal, para lo que realizara una solicitud mediante el modelo
Mod-CP-01, el cual enviara a la Gerencia, una vez alli el Gerente
analizara la solicitud y procedera a negar o aprobar el pedido de
capacitacion. De ser negada la solicitud, se indicaran los motivos por los
que se ha negado, asi como se informara de las medidas a tomar para
poder sobrellevar el trabajo relacionado. Cuando sea aprobado el pedido,
la gerencia enviara la solicitud aprobada al departamento Administrativo,
donde se planificara y llevara a cabo el proceso de contratacion del nuevo
personal, ajustdndose a los requerimientos realizados por el
departamento solicitante y los perfiles profesionales adecuados.

Una vez empezado el proceso de contratacion, se hara publico el
requerimiento de contratacidn, posteriormente se recibiran las solicitudes
de los postulantes y se realizara un proceso evaluatorio a cada postulante
que haya sido aceptado como iddéneo, una vez que se haya definido el
personal que va a ser incorporado a la empresa, el departamento
Administrativo conservara las solicitudes de todos los postulantes
rechazados con sus respectivas valoraciones y notificara a quien o
quienes hayan sido seleccionados para poder firmar el contrato de
prestacién de servicios y su incorporacién a la empresa, el departamento
Administrativo, deberd documentar y conservar la documentacién del
nuevo personal con toda la informacién del mismo para su gestion interna
de la organizacién y un control de informacién del personal adecuado a la
calidad.
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6. Flujogramas

6.1. Flujograma de Formacion del personal (FP)
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6.2. Flujograma de contrataciéon de personal (CP)
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7. Modelos
7.1. Modelo de formacion del personal Mod-FP-01
A TerVil promotores Inmobiliarios
Titulo | Modelo de formacién del personal Cadigo Mod-FP-01
Fecha | Departamento Solicitud de capacitacion | Aprobacion Fecha Responsable
Gerencia Capacitacion
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7.2. Modelo de competencia del personal Mod-CP-01

A TerVil promotores Inmobiliarios

Titulo Modelo de competencia del personal Cadigo Mod-CP-01
Fecha Departamento Requerimiento Aprobacién Responsable
Gerencia Proceso
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1.

Objetivo

El objetivo del procedimiento es permitir poner en conocimiento del personal de
la organizacién, la informacioén para que se puedan realizar de manera clara y
estandarizada cualquier documentacion, desde su creacion, edicion y control,

sin importar su formato o modo de comunicaciéon que use.

Alcance

El alcance del procedimiento radica en la correcta gestiéon de la informacion
documentada de la organizacion y que el personal de la misma conozca y sepa
darle un uso adecuado para que el desempefio de la empresa sea el mejor y no

exista conflicto.

Documentos de referencia

Manual de Gestion de la calidad (MGC)
Procedimiento PR-CIE-01

Modelo de gestidn de informacion documentada Mod-GID-01

Responsabilidades

e La Gerencia General cumplira el deber de ser quien tenga la responsabilidad
por proporcionar la informacién requerida para el correcto desempeno de la
organizacién, asi también sera quien cree o actualice los diferentes
documentos requeridos para el desempefio de la organizacion y su Sistema
de Gestién de la Calidad.

e ElI departamento Administrativo sera quien controle la informacion
documentada de la organizacién, desde su uso, almacenamiento,

recuperacion, distribucion, control de cambios y conservacién y disposicion.
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5. Desarrollo

5.1.

5.2.

Creacioén y actualizacion de la informacién

La creacién o actualizacion de informacion documentada sera de
responsabilidad exclusiva de la Gerencia General, quien debera recoger
los requisitos de la Norma ISO 9001 y los requerimientos de la
organizacién en sus diferentes departamentos y procesos para la gestion
de la calidad en TerVil, para lo cual realizara un informe segun el modelo
Mod-GID-01, en donde se explicara y detallara la informacion creada o
actualizada, incluyendo los modelos o procedimientos a usar por la
organizaciéon. El informe debera contar con la respectiva firma de
aprobacién, para ser puesto al conocimiento de la organizacién segun el
procedimiento de Comunicacion (ver procedimiento PR-CIE-01).

Control de la informacion

El departamento Administrativo una vez que reciba de la Gerencia
General la nueva informacién documentada debera dar de baja y retirar
toda la informacién documentada que haya quedado caduca en la
organizacién, luego se actualizara con la nueva documentacién y se
realizara un comunicado a la organizacion poniendo en conocimiento la
existencia de la nueva informacion documentada (ver procedimiento
PR-CIE-01), pasando asi a dar soporte de la misma y de este modo la
organizaciéon debera dar uso a la nueva documentacién para el correcto
funcionamiento de TerVil.

Toda documentacion dada de baja debera ser eliminada para evitar su
mal uso y los documentos principales deberan ser conservados bajo un
registro histérico de acuerdo a lo que pide la Norma ISO 9001 para estos
casos.
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6. Flujogramas

6.1.
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6.2. Flujograma de comunicacién interna personal (CIP)
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7. Modelo
Modelo de gestion de informacion documentada Mod-GID-01
A TerVil promotores Inmobiliarios
Titulo Modelo de gestidon de informacién documentada Cédigo Mod-GID-01
Fecha Proceso* Documentacio Retirada Documentacion Implantado | Responsable
n vigente** Actualizada**

*Caodigo de proceso
**Cédigo de documento

Redactado por: Revisado por:

Firma: Firma:

Fecha: Fecha:

Aprobado por:
Firma:

Fecha:




A TerVil

P i Procedimiento SGC Codigo: PR-R-01
romotores Inmobiliarios

Recursos Version:00
Fecha de creacion: 18/01/2018

Paginas: 1 de 4

1. Objetivo

El procedimiento de recursos realiza la valoracién sobre los recursos necesarios
para el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) y de todos sus procesos en la

organizacion.

2. Alcance

Determinar las capacidades y limitaciones de los recursos de la organizacion ya
sea de personas, infraestructura, equipo u otro elemento, asi como de los
recursos necesarios que se necesiten de los proveedores externos, para el

correcto funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

3. Documentos de referencia

Manual de Gestion de la calidad (MGC)

Modelo de recursos Mod-Re-01

4. Responsabilidades

e La Gerencia General sera quien sea responsable por velar que el Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) cuente con los recursos necesarios para su
normal y correcto funcionamiento, ya sean estos del personal de la
organizacién como de la infraestructura o de los elementos que componen el
siste,a y permiten su correcto funcionamiento.

e EIl departamento de la Auditoria y Gestion de la Calidad, sera el encargado
de llevar el registro de las actividades de los procesos de la organizacion,
asi como de su evaluacion, seguimiento y medicion, los mismos que debera
reportar a la Gerencia General para la toma de decisiones y manejo

adecuado del riesgo.
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Desarrollo

El departamento de Auditoria y Gestion de la Calidad, periddicamente debe
realizar una valoracion de los recursos internos de la organizacion que estan
vinculados con el Sistema de Gestion de la Calidad y presentarlos a la Gerencia
General para su analisis y actuacion.

Para ello el departamento de Auditoria y Gestidon de la Calidad empieza la
evaluacion del Sistema de Gestion de la calidad, revisando los requerimientos y
valoraciones que van a ser necesarios efectuar en el momento de la valoracion,
los que pone en conocimiento al diferente personal encargado de la calidad en la
organizacién y conserva en su archivo el informe enviado.

Una vez que el personal de la organizacion recoja los datos y las valoraciones
sobre los recursos y desempefio de los mismos, como de los procesos, envia los
datos recolectados al departamento de Auditoria y Gestién de la Calidad y
conserva un archivo de sus respectivos informes.

Con los informes y datos recolectados el departamento de Auditoria y Gestion de
la Calidad usando el modelo Mod-Re-01, elabora su respectivo informe, con los
datos de las valoraciones y conclusiones del Sistema de Gestion de la Calidad
indicando el nivel de cumplimiento de los recursos y la efectividad del sistema, el
informe se aprobara por el jefe del departamento para luego ser conservado en
archivo de los informes de los recursos y entregado a la Gerencia General.

La Gerencia General debera usar el informe recibido para tomar decisiones
sobre el Sistema de Gestién de la Calidad y sus Recursos, en el caso de ser el
informe positivo y cumpla las metas de la organizacion, la Gerencia debera
comunicar a la organizacién, asi como felicitar al personal para motivar el
compromiso con el Sistema de Gestion de la Calidad y de no cumplir las metas
de la organizacién, la Gerencia debera tomar decisiones para mejorar el
desempenio del Sistema de Gestion de la Calidad y otorgar los recursos
requeridos para alcanzar los objetivos marcados, se debera conservar un archivo

de los informes por parte de la Gerencia General.
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7. Modelo

Modelo Mod-Re-01

A TerVil promotores Inmobiliarios

Titulo Modelo de Recursos Cadigo Mod-R-01

N° de Fecha Requerimiento Valoracién | Responsabl Nivel Nivel

Revision * e Cumplimient efectividad
O** SGC***

*Valoracién en escala de 1 al 5.
**Nivel de cumplimiento en escala Alto = A, Medio = M, Bajo = B y Deficiente = D.

*** Nivel de efectividad del SGC Alto = A, Medio = M, Bajo = B y Deficiente = D.
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1. Objetivo

El objetivo del procedimiento es proporcionar y garantizar el apropiado
seguimiento, medicién y trazabilidad de los productos y servicios de la
organizacién, asegurando la calidad y cumpliendo los lineamientos del Sistema
de Gestion de la Calidad, mediante el otorgamiento de los recursos necesarios

para asegurar la validez y fiabilidad de los resultados.

2. Alcance

El actual procedimiento es aplicable para todos los controles que debe realizar la
organizacién para la realizacion de los productos y del servicios de la
organizacion, asi como determinar los recursos necesarios para poder realizar de

forma eficaz el seguimiento y la medicion.

3. Documentos de referencia

Manual de Gestién de la calidad (MGC)

Modelo de recursos de control, seguimiento y mediciéon Mod-CSM-01

4. Responsabilidades

e El departamento de Auditoria y Gestion de la Calidad sera el principal
encargado de controlar que el procedimiento se lo realice apegado a los
requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad, cada departamento debera
llevar los controles que a su vez se entiendan relacionados a sus
actividades, los mismos que seran documentados, conservado y ademas se
los entregara al departamento de Auditoria y Gestion de la Calidad para su

uso, registro y conservacion.

5. Desarrollo

El jefe del departamento que realice el respectivo procedimiento de control,

seguimiento y medicién, debe asignar el personal y recursos para llevar a cabo el
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procedimiento, asi como los parametros y demas documentos de ser util para el
correcto desarrollo del control, posteriormente se realizaran los informes de
control y del seguimiento y medicion, usando el modelo Mod-CSM-01, los
mismos que seran aprobados por el jefe del departamento y enviados a las
partes interesadas.

El informe de control llegara a las partes interesadas correspondientes para su
debido proceso, ya sea de tomar correctivos al tratarse de un informe con no
conformidades o de continuar con el debido procedimiento de ser un informe de
conformidad.

El informe de seguimiento y medicion se lo envia exclusivamente al
departamento de Auditoria y Gestidn de la Calidad, quien es el responsable de
mantener un registro de los reportes, el informe puede ser conforme o no
conforme, de ser un informe no conforme se lo enviara a la Gerencia General
donde se analizara, registrara y se tomaran las acciones correctivas, las mismas
que se pondran en conocimiento del departamento de Auditoria y Gestion de la
Calidad para su aplicacion y registro, por lo que debera poner en conocimiento al
departamento respectivo quien debera implementar los correctivos para los
seguimientos y mediciones siguientes. Los informes favorables seran puestos a
conocimiento de la Gerencia general, la misma que analizara su contenido, lo
registrara y debera comunicar a la organizacion de los logros obtenidos mediante

el procedimiento correspondiente.
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7. Modelo

Modelo de recursos de control, seguimiento y medicién Mod-ReCSM-01

A TerVil promotores Inmobiliarios

Titulo Modelo de recursos de control, seguimiento y medicion Cadigo | Mod-ReCSM-01
N° de Fech Responsable | Tipo* Detalle | Nivel de Nivel de Favora | Observaciones
Revision a Cumplimi | Eficacia ble***

ento** del SGC

*k

*Control = C, Seguimiento = S y Medicion = M
**Escala de 1 al 5, 1=bajo y 5 es muy alto

***Si/ No
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Objetivo

El procedimiento tiene como objetivo determinar las necesidades como la
idoneidad de la infraestructura de la organizacién, mediante la adquisicién y el
mantenimiento de la misma, para mantener la politica de la Calidad en los
productos y servicios que ofrece la empresa a los clientes, asi como los espacios
adecuados para el desarrollo de las actividades de la organizacién por parte del

personal.

Alcance

El procedimiento se aplica a todas las infraestructuras permanentes y temporales

de la organizacion TerVil.

Documentos de referencia

Manual de Gestion de la calidad (MGC)
Plan de Mantenimiento de Infraestructura del Sistema de Gestion de la Calidad.
Modelo de mantenimiento de infraestructura Mod-MIn-01

Modelo de necesidad de infraestructura Mod-NIn-01

Responsabilidades

e Todo el personal de la organizacion tiene la obligacion de velar, reportar e
informar de las condiciones de la infraestructura de la organizacion o de las
necesidades de nueva infraestructura, el departamento de Auditoria vy
Gestion de la Calidad sera quien reciba y procese los reportes respectivos

para incluir dentro del plan de mantenimiento o adquisicion.
Desarrollo

5.1. Determinacion de adquisicion de infraestructura (DAI)

El personal debe y puede realizar un informe indicando la situacion vy
novedades que encuentra en la infraestructura donde desarrolla sus
actividades, el informe se realizara usando el modelo Mod-NIn-01, el que
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5.2.

debera ser enviado al departamento de Auditoria y Gestion de la Calidad,
una vez ahi se analizara, en el caso de no ser necesario se enviara una
solicitud a mantenimiento de infraestructura para ser atendido y en el
caso de aprobar la solicitud se debe elaborar un informe, este documento
se envia a la Gerencia General para su conocimiento y firma de
aprobacion y finalmente debe ser enviado al departamento financiero,
donde se realizara la adquisicidon de la nueva infraestructura.

Mantenimiento de infraestructura (Ml)

El mantenimiento de la infraestructura de la organizacion se debe realizar
segun el Plan de Mantenimiento de Infraestructura del Sistema de
Gestion de la Calidad, el mismo debe ser utilizado por el departamento
Administrativo, para poder realizar el control y mantenimiento de la
infraestructura de acuerdo a los cronogramas establecidos previamente,
posterior a cada mantenimiento, se realizara un informe usando el modelo
Mod-EIn-01, si el informe indica que la infraestructura no cumple los
requisitos del SGC se debe proceder a realizar el procedimiento de
determinacion de adquisicion de infraestructura, si el informe termina con
el cumplimiento de los requisitos del SGC, se da por terminado el
mantenimiento programado y se envia a las partes interesadas una copia

del informe para su conocimiento.
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7. Modelos

71.

Modelo de necesidad de infraestructura Mod-NIn-01

A TerVil promotores Inmobiliarios

Titulo | Modelo de necesidad de infraestructura Cddigo Mod-NIn-01
Fech Departamento | Tipo* | Observacion | Aprobado | Responsable | Fecha Recepcion
a entrega

*Infraestructura = IN, Equipo = EQ, Mobiliario = MO, Material = MA y Otros =OT

7.2.

Modelo de mantenimiento de infraestructura Mod-Min-01

A TerVil promotores Inmobiliarios

Titulo Modelo de mantenimiento de infraestructura Cddigo Mod-MIn-01

Departamento Responsable

Fecha Tipo* Acciones Observaciones Estado** Préoxima
Revision

*Mantenimiento Preventivo = MP, Mantenimiento Correctivo = MC
**Buena = B, Regular =R, Malo = My Cambio =C
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5.

Objetivo

El propdsito del procedimiento es hacer que el personal de la organizacion
conozca la importancia del Sistema de Gestion de la Calidad y lo apropie como
suyo para poder cunplir con un mejor desempefio y las metas impuestas por la

Alta Direccion.

Alcance

El procedimiento de competencia del personal es aplicable a todos los

departamentos de la organizacién y su respectivo personal.

Documentos de referencia

Manual de Gestién de la calidad (MGC)

Modelo de recursos toma de conciencia Mod-ReTC-01

Responsabilidades

e El departamento Administrativo sera el responsable de difundir la
informacion y documentos relacionados al Sistema de Gestion de la Calidad
en la organizacion a cada uno de los diferentes miembros del personal de la
empresa en el momento que son contratados para realizar algun trabajo y
de igual forma a cualquier parte interesada que realice algun proceso
externamente o se involucre en algun proceso que tenga vinculacién con el

producto o servicio de la organizacion.

Desarrollo

Toda la informacién sobre la organizacién y sus Sistema de Gestion de la
Calidad, debera ser de conocimiento obligatorio para el personal interno
de la empresa, asi como de las partes interesadas externas que realicen
algun proceso o parte de proceso de la organizacién relacionado con su

producto o servicio.
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Para lo cual el departamento Administrativo debera elaborar un
comunicado de bienvenida para el personal que llega a la organizacion o
las partes interesadas que empiezan un vinculo con la empresa, se lo
realizara mediante el modelo Mod-ReTC-01, de manera que quienes
recién empiezan su vinculo con la empresa, tengan a su disposicion y
para su mejor desempefo dentro de TerVil, toda la informacion sobre la
organizacioén, la documentacion debera ser archivada para el respectivo

uso de su destinatario.

6. Flujogramas

Departamento Administrativo

Contratn de nuevo
pansansl o pames
Fierasadag

Fegiaten dal fadn DR !
o pearbees, Iribesrn oo P
winculados a ks |
organEaciin E

_ 5 :
Baan da daks da Redaccion de bien venida a la H
Dooamenios dad 560 GG Eackn |

——— I | Mod-ReTC-01 :

Aechivooe
oomunicaciones de
tinenda

S,

Emvl e |3 comunicacian junia oon
lo= documenios. infor de la H

Personal / Partes interesadas

Dessmpsto del personal o
paries rieresadas =agun kb
TECRaBTI pief 18

.. DOQANITEC KN

Ledhura y anabss de b

aigarizacidn iy dal Sistera de
gastion da la calidad

docaraniacdn aninguis

—
LCnmunuaﬂn

Moo documenios de
b Organizackn

o —

Redactado por:
Firma:

Fecha:

Revisado por:
Firma:

Fecha:

Aprobado por:
Firma:

Fecha:




A TerVil

Promotores Inmobiliarios

Procedimiento SGC

Cddigo: PR-ReTC-01

Recursos toma de conciencia

Version:00
Fecha de creacion: 18/01/2018
Paginas: 3 de 3

7. Modelo

Modelo de recursos toma de conciencia Mod-ReTC-01

A TerVil promotores Inmobiliarios

Titulo

Modelo de recursos toma de conciencia

Cadigo Mod-ReTC-01

Fecha

Lista Documentos Entregados Realiza

Envia Recibe
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Objetivo

Desarrollar el procedimiento de adquisicién de inmuebles con el fin de poder
desarrollar un proyecto arquitecténico, mediante el cumplimiento de las
diferentes etapas que permitan conseguir un inmueble apto para su futura

explotacion.

Alcance

Los diferentes departamentos deben realizar el procedimiento de manera clara 'y
ordenada para lograr la finalidad de adquirir bienes inmuebles para desarrollar
proyectos arquitectdnicos, cumpliendo los requerimiento de la calidad y objetivos

de la organizacion.

Documentos de referencia

Manual de Gestion de la calidad (MGC)

Modelo de adquisicidon de inmuebles para desarrollo de proyecto Mod-AIDP-01.

Responsabilidades

e La gerencia general sera quien realice el requerimiento e inicie el proceso
para la adquisicion de un inmueble para el desarrollo de un proyecto
arquitecténico. Asi también sera quien negocie y determine el inmueble a
adquirir de las opciones presentadas luego de realizar el analisis de cada
una.

e El departamento Financiero sera quien planifique la adquisicion, determine
responsabilidades, recursos para la adquisicion del inmueble y realice la
compra del mismo una vez que haya sido seleccionado.

e El departamento Técnico tendra la responsabilidad de establecer los
requisitos técnicos y normativos de la construccion que debera cumplir el
inmueble a ser adquirido por la organizacion para garantizar la conveniencia

de su futura explotacion por medio de un proyecto arquitecténico, ademas
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debera analizar las diferentes propuestas que el departamento financiero le
haga llegar para garantizar que son las mas convenientes.

e El| departamento Juridico tiene la responsabilidad de establecer los
requisitos legales que deben cumplir las propuestas, asi también sera quien
realice el anadlisis legal de las mismas para descartar las que no sean
convenientes para la organizacion y dar paso a las que si cumplan las

expectativas de TerVil, en el ambito legal.

5. Desarrollo

La gerencia general motivada ya pueda ser por propuestas de la organizacion,
analisis o estudios de mercado, requerimientos de clientes o por ofertas de
oportunidad, dara inicio al procedimiento mediante la realizacion del
requerimiento para la adquisicion de un inmueble para el desarrollo de un
proyecto arquitecténico al departamento Financiero.

El departamento financiero una vez que reciba el requerimiento de parte de la
Gerencia, sera quien realice la planificacion para la adquisicién del inmueble para
la organizacién, por lo que debe asignar responsabilidades de las diferentes
tareas, ademas debe determinar los recursos con los que la organizacion puede
realizar la adquisicion del inmueble, para lo que iniciara el registro usando el
modelo Mod-AIDP-01.

Posteriormente el procedimiento pasara al departamento Técnico para la
elaboracion de los requisitos técnicos constructivos que debe cumplir el inmueble
a ser adquirido y al departamento Juridico para la elaboracién de los requisitos
legales que deberan ser cumplidos por las propuestas para su adquisicion y los
que deberan estar registrados en el modelo Mod-AIDP-01.

Cuando se tengan los requisitos técnicos y juridicos el departamento Financiero
realizara la busqueda del inmueble y se debera presentar las propuestas para un
analisis del departamento Técnico y del departamento Juridico de sus
caracteristicas y si cumplen o no los requisitos solicitados, ademas de cumplir

con el registro del modelo Mod-AIDP-01.
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las propuestas que sean aceptadas por los dos departamentos pasaran a la
Gerencia general para su analisis y negociacién respectivamente, terminando
con la seleccion del inmueble para su adquisicion, por lo que se tendra que
disponer su compra al departamento Financiero y la elaboracion de los tramites
legales de paso de dominio al departamento Juridico, dando por terminado el

procedimiento.
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7. Modelo

Modelo de adquisicion de inmuebles para desarrollo de proyectos Mod-AIDP-01

A TeerI Promotores Inmobiliarios

Titulo Modelo de adquisicién de inmuebles para desarrollo de Cédigo Mod-AIDP-01
proyectos
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Departamento Responsable
Financiero

Fecha

Departamento Juridico Responsable

Recursos

Departamento Técnico Responsable

Requisitos Legales

Requisitos Técnicos

Propuestas

Observaciones Legales

Observaciones Técnicas

Propuesta seleccionada para adquisicion
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Objetivo

El propdsito del presente procedimiento es establecer las directrices para los
controles de la organizacion con los procesos de productos y servicios

suministrados externamente a la empresa.

Alcance

Todos los departamentos deberan conocer el procedimiento para su correcta
realizacion segun se requiera dependiendo del producto o servicio suministrado a

la organizacion y asi poder alcanzar las metas de la calidad.

Documentos de referencia

Manual de Gestién de la calidad (MGC)
Modelo de control de procesos externos Mod-CPE-01
Modelo de control de procesos externos - no conformidades Mod-CPE-NC-01

Modelo de evaluacion de proveedores externos Mod-EPE-01

Responsabilidades

e FEl Departamento Juridico sera el principal responsable del seguimiento del
control de los procesos externos de la organizacion para velar por su
correcto desempeno y funcionamiento.

e Todos los departamentos de la organizacibn deberan conocer el
funcionamiento de los controles aplicados a las areas que les sean
competentes y sera quienes realicen los informes detallados al
departamento Juridico para que pueda proceder con su funcionamiento

adecuado.

Desarrollo

El procedimiento dara inicio con la contratacion del proceso externo por

parte del departamento Juridico de la organizacion y la aceptacién de las
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partes interesadas externas en el cumplimiento de los requisitos de la
organizacién y del Sistema de Gestion de la calidad, que deberan estar
debidamente especificados en el contrato donde se indicara:

e Requerimientos Legales y normativos.

e Requerimientos de la organizacion.

e Requerimientos del Sistema de Gestién de la Calidad.

e Plazos y multas en el caso de incumplimiento de lo requerido.

e Controles requeridos por la organizacion.

e Controles de las partes interesadas externas, etc.
A continuaciéon el mismo departamento debera realizar la notificacion al
departamento encargado de realizar los controles correspondientes del
proceso externo, para lo que usara el modelo Mod-PCE-01, donde se
especificaran los detalles del proceso contratado para su control y cémo
debera proceder dentro del proceso de control con la organizacion asi
también de los modelos que debera usar para el correcto desempefio del
proceso.
El jefe del departamento responsable de los controles debera planificar su
realizacién y designar responsabilidades para ello, lo que debe registrarlo
en el modelo Mod-PCE-01 y notificarlo a las partes interesadas externas
que seran quienes realicen el proceso.
Al momento de iniciar el proceso por las partes interesadas externas, la
organizacién realizara un control inicial donde registrara que se cumplan
los requerimientos de la empresa asi como del Sistema de Gestion de la
Calidad y lo debe registrar y documentar usando los modelos
Mod-CPE-01 y Mod-CPE-NC-01, de ser un informe con no conformidades
se lo devolvera a las partes interesadas externas y se conservara la
informacién, no se dara paso a la continuacién del proceso hasta que las
no conformidades hayan sido solucionadas. De ser conforme el informe
se notificara al departamento juridico para su conocimiento, registro y

conservacion, asi como a las partes interesadas externas para que
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puedan continuar con el proceso segun lo acordado.

Las partes interesadas externas encargadas de los procesos deberan
realizar los controles propios que se consideren necesarios para su
registro y documentaciéon a fin de cumplir con los requerimientos de
TerVil, ademas de estar sujeta a dos controles posteriores al inicio del
proceso que son un control intermedio del proceso y un control final.

El control intermedio de proceso lo realizara el departamento encargado
en el momento que se lo considere necesario para el proceso de
organizacién y el mismo debera ser documentado usando los modelos
Mod-CPE-01 y Mod-CPE-NC-01, de la misma manera que se detalla el
control inicial.

El control final del proceso se lo realizara previa notificacion de las partes
interesadas lo soliciten o si el tiempo requerido en el contrato asi lo
sefale, este control se lo realizara de la misma manera que los anteriores
controles mencionados, pero con la diferencia que se debera identificar el
completo cumplimiento de los requerimientos de la organizacion y del
Sistema de Gestion de la Calidad segun lo indique el contrato y sus
especificaciones técnicas, mientras no se cumplan las mismas no se
podra realizar un informe favorable final, luego se procedera a realizara la
evaluacion del proveedor externo mediante el modelo Mod-EPE-01, que
servirdn para la evaluacion anual de la organizacién de sus proveedores
externos.

En el momento de que se tenga el informe favorable final el departamento
encargado debera notificar al departamento Juridico para que este
proceda segun lo requiera y a las artes interesadas para que puedan dar
por cerrado el proceso, toda la informacion debera ser debidamente
documentada y almacenada tanto por el departamento encargado como

por el departamento Juridico.
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7. Modelo
7.1. Modelo de control de procesos externos Mod-CPE-01
A TeerI Promotores Inmobiliarios
Titulo Modelo de control de procesos externos Cédigo Mod-CPE-01
Responsable Fecha
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Parte Interesada

Contrato N°

Requisitos

Proceso

Control

Tipo*

Datos y documentos presentados:

Informacion preliminar:

Observaciones

Imagenes

No conformidades

Informe Favorable

Si

NO

Responsable

Nombre
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7.2. Modelo de control de procesos externos - no conformidades
Mod-CPE-NC-01
A TerVil promotores inmobiliarios
Titulo Modelo de control de procesos externos - no Cédigo Mod-CPE-NC-01
conformidades
Parte Responsable
interesada control
Fecha Cadigo No conformidad Responsable
7.3. Modelo de evaluacion de proveedores externos Mod-EPE-01

A TeerI Promotores Inmobiliarios

Titulo Modelo de evaluacién de proveedores Cédigo Mod-EPE-01
externos
Calificacion % de productos % de retraso en Cumplimiento de Quejas de
no conformes la fecha de requisitos clientes de
entrega fiscales TerVil
convenida ocasionadas en

los productos
comprados o]
contratados
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1.

2.

4,

Objetivo

La organizacién se asegura de que las salidas no conformes con sus requisitos
se identifican y controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada a su

cliente sea este interno de la organizacion 6 externo a la misma..

Alcance

El procedimiento se debe aplicar a los productos y servicios no conformes
detectados durante cualquier etapa, antes de su procesamiento, durante su
procesamiento y después de la entrega de los productos; asi como durante o

después de la provision de los servicios.

Documentos de referencia

Manual de Gestion de la calidad (MGC)

Modelo de control de las salidas no conformes Mod-CSNC-01

Responsabilidades

e Los jefes de cada departamento son los responsables de identificar las no
conformidades y darles el tratamiento establecido.

e El jefe del departamento de Administrativo es responsable del analisis de las
no conformidades varias, y de proponer el tratamiento a realizar, asi como
de realizar el seguimiento de las decisiones adoptadas.

e Los jefes de cada departamento son los responsables del analisis de las no
conformidades de colaboradores, proveedores y clientes y de proponer el
tratamiento a realizar, asi como de realizar el seguimiento de las decisiones
adoptadas junto al jefe del departamento de Auditoria y gestidon de la
calidad.

e Todo el personal de la empresa, que detecte una posible no conformidad, lo
comunicara lo antes posible al jefe de su departamento para que este pueda

realizar el procedimiento de no conformidad o comunicarlo al departamento
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de Auditoria y gestién de la calidad.

El jefe de cada departamento de la organizacion informa de las no
conformidades al departamento de Auditoria y gestion de la calidad y este a
su vez da el seguimiento requerido, el registro y conservacion de la
informacion documentada segun lo requerido por el Sistema de Gestién de
la Calidad.

El departamento de Auditoria y gestion de la calidad registra el
procedimiento, lo conserva y comunica los resultados a la organizacién o al

departamento y personal involucrado.

5. Desarrollo

Definiciones

Al

e No conformidad: Incumplimiento de requisitos, especificaciones,
procedimientos o instrucciones de trabajo, en relacién con la calidad.

momento de en que se genere una salida no conforme, el jefe del

departamento donde se origine esta, debera iniciar su registro y notificacion

mediante el modelo Mod-CSNC-01, donde indicara:

e Tipo de salida no conforme,
e qué especificaciones, requisitos, instrucciones o procedimientos son los
esperados que cumpla:
e especificacion de la salida no conforme, con relacion al punto anterior;
e tipo de no conformidad (grave o leve)
e posibles correcciones
o correccion;
o separacion, contencion, devolucidn o suspension de provision de
productos y servicios;
o informacion al cliente;
o obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.
e posibles acciones correctivas

e Asignacion de recursos y responsabilidades
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Una vez se tenga esa informacion registrada, se la enviara al departamento de
Auditoria y gestion de la calidad, donde el jefe del departamento asignara a un
responsable que lleve la no conformidad, asi de igual manera sera el quien
continue el procedimiento de la misma determinando lo siguiente:
e Aprobacion o modificacion de las correcciones;
e aprobacién o modificacién de las acciones correctivas;
e aprobacibn o modificacion de la asignacion de recursos y
responsabilidades.
Una vez determinadas y aprobados los diferentes puntos se envia el procedimiento a la
persona responsable en la organizacion de implementar las acciones decididas y de
registrar su desarrollo y eficacia, para finalizar una vez registrado el resultado de las
acciones se enviara la informacién documentada al departamento de Auditoria y gestion
de la calidad para su correcta conservacion, todo segun lo indica la Norma ISO 9001.
La organizacién debe conservar la informacion documentada que:
e Describa la no conformidad;
e describa las acciones tomadas;
e describa todas las concesiones obtenidas;
e identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no

conformidad.
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7. Modelo

Modelo de control de las salidas no conformes Mod-CSNC-01

A TerVil promotores Inmobiliarios

Titulo

Modelo de control de las salidas no conformes

Codig | Mod-CSNC-01

Fech

Tlpo de
Salida no
conforme*

Requisitos | Tipo | Acciones | Plan de
Originales | SN correctiv actuacion
C** as

Firma
Origen
SNC

Firma Recepcié | Soluciéon

Eq. n SNC
Audito | responsa (respon
r ble sable)

*Proceso interno = PI, Proceso externo = PE, Clientes = C, Construccion = Co,

Proveedores = Pry Otro = O.

**Grave = Gy Leve = L.
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1. Objetivo

Contar en la organizacidbn con un sistema adecuado de liberacién de los
proyectos a los clientes, que permita asegurar el cumplimiento de los parametros

acordados previamente y su documentacion de respaldo.

2. Alcance

Se debera llevar el procedimiento en forma documentada desde su inicio hasta el
final para asegurar el cumplimiento de lo requerido por el cliente y lo acordado
por la empresa, de esta manera se cumplicara con el Sistema de gestidén de la
Calidad y los requerimientos de la organizacién, asi como las necesidades del

cliente.

3. Documentos de referencia

Manual de Gestion de la calidad (MGC)

Modelo liberacién de proyectos arquitecténicos al cliente Mod-LPAC-01

4. Responsabilidades

e FEl| departamento Juridico de TerVil, sera el responsable de llevar el
procedimiento debido a que recibe la notificacion del término del proyecto y
ademas es quien realiza la entrega del inmueble al cliente.

e FEl departamento técnico sera quien informe de la finalizacion del proyecto
arquitecténico, ademas sera quien se responsabilice del mantenimiento
temporal del inmueble y de realizar la inspeccion de entrega y recepcion del

inmueble para con el cliente.

5. Desarrollo

El procedimiento dard inicio en el departamento Técnico con la
finalizacion de la obra y el informe de la misma mediante el

Mod-LPAC-01, al mismo momento el departamento técnico sera quien
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disponga del mantenimiento y conservacion del proyecto mientras dura el
proceso de liberacién de proyectos arquitecténicos a clientes.

El informe Mod-LPAC-01, sera entregado al departamento Juridico,
donde el jefe del departamento planificara el proceso de liberacion del
proyecto arquitecténico y designara al responsable de realizarlo.

Una vez que el personal a cargo sea notificado de su responsabilidad,
debera reunir y comprobar que todos los documentos de la organizacion y
del cliente se encuentren en orden, asi como el estado de los pagos o
financiacién segun corresponda, de no ser asi se solicitara a las partes
involucradas el cumplimiento de lo faltante para proseguir el proceso.
Cuando ya se tengan todos los documentos en orden se dara paso al
trdmite de cambio de dominio del inmueble para su nuevo propietario en
este caso el cliente, ademas se citara al cliente y al responsable técnico
para la inspeccién de la entrega del inmueble, de cumplir con los
requerimientos de las partes se procedera a cumplimentar el
Mod-LPAC-01, con la firma de recepcioén por parte del cliente y al mismo
momento se realizara la entrega de las llaves al cliente para dar por
terminado el proceso de liberacion de proyectos arquitectonicos a
clientes, en ese momento se terminara la obligacibn de dar
mantenimiento y conservar el inmueble por parte del departamento
Técnico; como Uultima accion se entregaran una copia de todos los
documentos del inmueble (registros, certificados, controles de obra,
garantias de productos, contrato, acta de entrega - recepcion, etc) al
cliente, asi como también se conservaran los mismos documentos para la
organizacién y su correcto uso de la informacion documentada, para su
futuro analisis y mejora continua de los procesos de la organizacion de

acuerdo al Sistema de Gestion de la Calidad.
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7. Modelo

Modelo liberacién de proyectos arquitecténicos al cliente Mod-LPAC-01

A TerVil promotores Inmobiliarios

Titulo Modelo liberacion de proyectos Caédigo Mod-LPAC-01

arquitectonicos al cliente

Responsable Firma

Lista de documentos

Fecha Detalle Documentos | Pagos Paso de | Inspeccién | entrega de Firma
inmueble | (Si/No) (Procede / dominio entrega llaves y doc cliente
No procede) | (Si/No) | (Si/No) cliente (Si/ conforme
No)
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1. Objetivo

Establecer el procedimiento para la tramitacion y obtencién de los permisos y
licencias municipales que permitan de modo adecuado y 6ptimo cumplir con los
requerimientos establecidos por ley para el desarrollo de proyectos

arquitectonicos.

2. Alcance

Se determina los pasos a seguir por la organizacion para la obtencion de los

permisos y licencias obligatorias por ley.

3. Documentos de referencia

Manual de Gestién de la calidad (MGC)

Modelo de obtencion de licencias municipales Mod-OLM-01

4. Responsabilidades

e FEl| departamento Técnico sera el responsable de entregar el proyecto
arquitecténico definido con los documentos suficientes para poder realizar
los tramites de los permisos y licencias municipales de acuerdo a lo
establecido en la ley para conseguir el desarrollo del proyecto
arquitecténico.

e FEl departamento Financiero sera quien se encargue de planificar el proceso
designando responsables y recursos para llevar exitosamente la gestion.

e El departamento Juridico se encargara de realizar la gestidén en la institucién
publica que sea necesario con el fin de obtener los permisos o licencias

requeridos para el desarrollo del proyecto arquitectonico.

5. Desarrollo

La entrada del proceso sera el proyecto arquitectdnico definido, el cual debera

ser entregado por parte del departamento Técnico, previa aprobacion por la
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Gerencia general, el proyecto debera ser entregado al departamento financiero
solicitando la obtencién de los permisos respectivos.

El departamento Financiero se encargara de la planificacion para la obtencion de
los permisos requeridos para el desarrollo del proyecto inmobiliario, donde
debera asignar las responsabilidades por parte del departamento Juridico y de
los recursos que sean requeridos para la obtencion de los mismos, para lo que
debe dar uso del modelo Mod-OLM-01.

Luego de haber determinado las responsabilidades y recursos, se enviaran los
documentos al departamento Juridico donde el personal encargado debera
realizar la tramitacién ante la institucion publica respectiva y sera quién realice el
seguimiento del tramite en sus diferentes etapas, hasta la obtencién del permiso
requerido por la organizacién para el desarrollo del proyecto arquitectonico.

La obtencién de los permisos requeridos sera la salida del proceso y con ello se
terminara el mismo para pasar al siguiente proceso, al terminar se debera
conservar la informaciéon documentada del proceso y su desarrollo que debe

estar registrado en el modelo Mod-OLM-01.
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Redactado por:
Firma:

Fecha:

Revisado por:
Firma:

Fecha:

Aprobado por:
Firma:

Fecha:




A TerVil

Promotores Inmobiliarios

Procedimiento SGC Cédigo: PR-PPA-01

Planificacion de proyectos arquitectonicos Versién:00

Fecha de creacion: 18/01/2018
Paginas: 1 de 6

Objetivo

Tener un proceso de planificacion de proyectos arquitectonicos, el mismo que
permita procesar de forma controlada y siempre con la capacidad de mejorar los

productos realizados por la organizacion.

Alcance

El departamento Técnico de TerVil debe asumir el procedimiento para poder

realizar el disefio de los proyectos arquitectonicos segun la gestion de la calidad.

Documentos de referencia

Manual de Gestion de la calidad (MGC)

Modelo de planificacién de proyectos arquitecténicos Mod-PPA-01

Modelo de planificacién de proyectos arquitecténicos - acciones correctivas
Mod-PPA-AC-01

Modelo de planificacion de proyectos arquitectonicos - control de desarrollo
Mod-PPA-CD-01

Anteproyecto

Proyecto arquitecténico

Proyecto de ingenierias e instalaciones

Responsabilidades

e FEl Departamento Técnico de la organizaciéon sera quien lleve el
procedimiento ademas de su correcto desarrollo dentro de la organizacion.

e La Gerencia General debe entregar la solicitud del desarrollo del proyecto
arquitecténico al departamento técnico de la organizacion para el inicio del
procedimiento. Asi ademas sera quien apruebe las diferentes etapas del

disefio de los proyectos arquitectonicos.
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5. Desarrollo

El procedimiento de disefio de proyectos arquitectonicos de realizara de
la siguiente manera.
Determinacién de los requisitos para el disefio del proyecto
arquitecténico, la Gerencia General, sera quien realice la determinacion
de los requisitos que debera cumplir el proyecto arquitecténico ya sean
estos:

e Requisitos legales y normativos.

e Requisitos de la organizacion.

e Requisitos del cliente.

e Informacién obtenida de la investigacion del mercado.
Se dispondra del inicio del proceso de disefo de proyecto arquitectdnico
mediante el modelo Mod-DPA-01 que debe ser enviado al departamento
Técnico y donde debe constar toda la informacién anterior.
El jefe del departamento Técnico sera el encargado de realizar la
planificacion del anteproyectos y de designar responsabilidades para la
elaboracion, asi como de llevar el control del desarrollo mediante el
modelo Mod-DPA-CD-01, con esto se dara paso a la elaboracion de los
documentos (modelos digitales, maquetas, planimetrias, etc).
Cuando se haya terminado el anteproyecto, este debe pasar a la
Gerencia General para su aprobacion, donde se controlara el
cumplimiento de los requerimientos y expectativas a lograr con el mismo,
de no ser aprobado se debe realizar un informe detallando las
observaciones usando el modelo Mod-DPA-AC-01 y sera devuelto para
su correccion. De ser aprobado se debera cumplir con el modelo
Mod-DPA-CD-01, donde se hara constar su aprobacion y se registra el
control del proceso del disefio, luego de eso pasara a la siguiente etapa

de proyecto arquitectonico.
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El departamento Técnico una vez que recibe la aprobacion del
anteproyecto, pasa a la siguiente etapa de proyecto arquitecténico, el jefe
del departamento sera el encargado de realizar la planificacién del
proyecto arquitecténico y de designar a los responsables a cargo, de igual
manera debera ser quien lleve el control del proyecto registrando en el
modelo Mod-DPA-CD-01, para dar paso a la elaboracion de los
documentos definitivos (Planos finales, detalles arquitectonicos, modelos
virtuales del proyecto, maquetas de presentacion, etc).

Al terminar el proyecto arquitectonico, debe pasar a la Gerencia General
para su aprobacion, donde se controlara el cumplimiento de los
requerimientos y expectativas a lograr con el mismo, de no ser aprobado
se debe realizar un informe detallando las observaciones usando el
modelo Mod-DPA-AC-01 y sera devuelto para su correccion. De darse el
aprobado se debera cumplir con el modelo Mod-DPA-CD-01, donde se
hara constar su aprobacion y se registra el control del proceso del disefio,
luego de eso pasara a la siguiente etapa de proyecto de ingenierias e
instalaciones.

El departamento Técnico una vez que recibe la aprobacion del proyecto
arquitecténico, pasa a la siguiente etapa de proyecto de ingenierias e
instalaciones, el jefe del departamento sera el encargado de realizar la
planificacion del proyecto arquitecténico y de designar a los responsables
a cargo, de igual manera debera ser quien lleve el control del proyecto
registrando en el modelo Mod-DPA-CD-01, para dar paso a la elaboracion
de los documentos (Planos, detalles, etc).

Al terminar el proyecto de ingenierias e instalaciones, se realizara la
presentacion del proyecto arquitectonico final, el que debe pasar a la
Gerencia General para su aprobacion final, donde se controlara el
cumplimiento de los requerimientos y expectativas a lograr con el mismo,
de no ser aprobado se debe realizar un informe detallando las

observaciones usando el modelo Mod-DPA-AC-01 y sera devuelto para
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su correccién. De darse el aprobado se debera cumplir con el modelo

Mod-DPA-CD-01, donde se hara constar su aprobacion final y se registra

el control del proceso del disefio, de esta forma se terminara la etapa de

disefio de proyecto arquitectdnico y el producto de salida del proceso sera

el proyecto final aprobado, el que debera ser registrado y archivado en el

departamento Técnico, asi como enviado a la siguiente instancia para

proceder con la construccion.
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7. Modelos

7.1. Modelo de planificaciéon de proyectos arquitecténicos Mod-PPA-01
A TerVil promotores Inmobiliarios
Titulo Modelo de planificacion de proyectos arquitectonicos Cadigo Mod-PPA-01
Fecha Proyecto Requisitos Firma Jefe Fecha de Firma

Dep. Técnico | entrega aprobacion
Gerente
7.2. Modelo de planificacion de proyectos arquitectonicos - acciones

correctivas Mod-PPA-AC-01

A\ TerVil promotores Inmobiliarios

Titulo Modelo de planificaciéon de proyectos arquitectdnicos - acciones Cadigo Mod-PPA-AC-0
correctivas 1
Fecha Proyect Etapa Tarea Observaciones | Acciones Revisor Responsable
o] Proyect correctivas
O*
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*Anteproyecto = Ap, Proyecto arquitectonico = PA, Proyecto de ingenierias e
instalaciones = PIE

7.3. Modelo de planificacion de proyectos arquitectonicos - control de

desarrollo Mod-PPA-CD-01

A TerVil promotores Inmobiliarios

Titulo Modelo de planificaciéon de proyectos arquitectonicos - control Cédigo Mod-PPA-AC-0

de desarrollo 1

Fecha Proyect Etapa Tarea Responsabl Fecha Aprobacion Aprobacion
o] Proyect e entrega Jefe D. Gerente
o* Técnico

*Anteproyecto = Ap, Proyecto arquitectonico = PA, Proyecto de ingenierias e
instalaciones = PIE
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1. Objetivo

El objetivo del procedimiento sera el de recopilar informacién de los clientes
sobre la organizacion y el producto ofrecido, asi ademas de poder ofrecer

servicios de post venta de ser requeridos.

2. Alcance

El departamento Administrativo llevara a cabo el procedimiento que consiga
recopilar informacién valiosa para la organizacion que permita localizar

posibilidades de mejora.

3. Documentos de referencia

Manual de Gestién de la calidad (MGC)
Modelo de post venta Mod-PV-01

4. Responsabilidades

e El departamento Administrativo sera el responsable del procedimiento de
post venta y si se determina un posible servicio a ser ofrecido a un cliente se
comunicara al departamento responsable para que se contacte con el cliente
y pueda ofrecer el servicio.

e El departamento de Auditoria y gestion de la calidad debera analizar la
informacion recopilada del cliente para las auditorias internas y posibles
oportunidades de mejora, asi también debera conservarla, segun lo

establece la Norma de la Gestion de la Calidad.

5. Desarrollo

El proceso inicia con la notificacién de los clientes atendidos por la organizacion
y su informacién para su contacto por parte del departamento Administrativo. El
jefe del departamento administrativo sera quien planifique el desarrollo del

proceso asignado responsables y recursos para su realizacion segun los
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objetivos de la calidad de la organizacién, para lo que debe usar el modelo
Mod-PV-01.

El responsable debe tener los datos del cliente para ponerse en contacto con el
cliente usando el medio previsto en la planificacion para la recopilacion de
informacién y ofrecimiento de servicios de post venta. La informacién recopilada
por el responsable se la registrara en el modelo Mod-PV-01, para su posterior
procesamiento y analisis, de la misma manera si el cliente quisiera algun servicio
ofrecido por la organizacién, se lo registrard en el modelo y se notificara al
departamento responsable para que se ponga en contacto con el cliente y pueda
llevar a cabo el servicio de post venta.

La informacion procesada, se debera registrar, conservar y enviar al

departamento de Auditoria y gestion de la calidad para su uso y conservacion.
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Modelo de post venta Mod-PV-01

A TeerI Promotores Inmobiliarios

Titulo Modelo de post venta Cédigo Mod-PV-01
Fecha Responsable | Recursos Cliente Observaciones | Servicio Recepcion
requerido responsable
dep. Auditoria
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Objetivo

Desarrollar un procedimiento basado en la calidad donde se puedan establecer,
revisar y modificar los requisitos de los productos y servicios de la organizacion,
realizando un enfoque especial en el cliente de TerVil y buscando la satisfaccion
del mismo, asi como tener un proceso evolutivo de mejora, basados en el

feedback que nos entreguen los clientes..

Alcance

El procedimiento se lo aplicara en todos los departamentos de la organizacion
que puedan o deban mantener comunicacion con el cliente en sus diferentes
aspectos relacionados con los productos o servicios ofrecidos. De igual forma el
departamento Técnico, debera considerar la informacion recogida de los clientes
para establecer los parametros de los productos a disefiar, asi como de proveer
a todas las partes interesadas de la informacién o6ptima para su correcto

desarrollo en la organizacion y la comunicacion con los clientes.

Documentos de referencia

Manual de Gestién de la calidad (MGC)
Modelo de requisitos de los productos y servicios Mod-RPS-01

Modelo de la gestién con el cliente Mod-GC-01

Responsabilidades

e El departamento Administrativo sera quien lidere la comunicacién con los
clientes de la organizacion, pero de igual manera todos los departamentos
deberan realizar las gestiones y resolver las solicitudes que los clientes
tengan o requieran y sus respectivas acciones dentro de la empresa.

e La Gerencia General debera establecer los requerimientos de los productos
y servicios y sera quien dé a conocer los detalles al resto de la organizacion,

para su correcto funcionamiento con los clientes.
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5. Desarrollo

La Gerencia General sera quien determine los requisitos de los productos
y servicios de TerVil, para lo cual usara el modelo Mod-RPS-01, para lo
que debe estudiar los requerimientos legales, de la organizacion y de los
clientes; posterior a la determinacién se deberan revisar si los requisitos
para los productos y servicios cumplen o no los objetivos para lo cual se
debera aprobar dichos requisitos, una vez aprobados, se debera poner en
conocimiento a la organizacion y a los diferentes departamentos mediante
un comunicado interno de la organizacién (ver procedimiento PR-CIE-01).
Cuando la organizacion en sus diferentes departamentos tengan
conocimiento de los requisitos de los productos y servicios se deberan
registrar para su uso adecuado.

Los clientes podran tener acceso a la informacion de los productos y
servicios mediante la comunicacion externa de la organizacién, asi
también podran realizar sus diferentes requerimientos a la organizacion
ya sea por consultas, reclamaciones, opiniones, felicitaciones o
sugerencias; las que seran atendidas por el departamento que
corresponda segun lo requerido y donde se debera registrar y responder
a lo requerido.

Luego de haber dado una respuesta a lo requerido por el cliente, el
departamento Administrativo sera quién realice el seguimiento de
satisfaccion del cliente mediante el modelo Mod-GC-01, para obtener un
feedback del cliente que permita continuar con una gestion de calidad en
TerVil y ademas luego del feedback se debe revisar si se satisface al
cliente con la respuesta o no, de ser negativa la satisfaccién se debera
atender nuevamente el requerimiento y de ser afirmativa la respuesta se
registrara en la base de datos para su almacenamiento y conservacion
para un posterior estudio y analisis de la informacién en busca de una

mejora continua.
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7. Modelos

7.1. Modelo de requisitos de los productos y servicios Mod-RPS-01

A TeerI Promotores Inmobiliarios

Titulo Modelo de requisitos de los productos y servicios Caodigo Mod-RPS-01

Fecha Producto / Servicio | Tipo requisito* Requisitos Responsable

Aprobado por

*Legal = L, Organizacion = O y Cliente = C

7.2. Modelo de la gestion con el cliente Mod-GC-01

A TeerI Promotores Inmobiliarios

Titulo | Modelo de la gestion con el cliente Cadigo Mod-GC-01
Fecha | Tipo* Detalle Accion Responsable Satisfaccion
Cliente**

*Consulta = C, Reclamo = R, Opinién = O, Felicitacién = F, Sugerencia = S y
Solicitud = So.
**Escala de 1 al 5 donde 1 es insatisfecho y 5 es muy satisfecho.
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1. Objetivo

Determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad en TerVil cumple con los
requisitos establecidas por la organizacion, asi como por la norma ISO 9001,
controlando su correcta implementacion y si su funcionamiento es el adecuado

de acuerdo a la gestién de la Calidad.

2. Alcance

Las auditorias internas se realizaran segun una planificacién y su realizacion
debera ser de forma periédica donde cubriran toda la organizacion y de igual
manera a las partes interesadas, en los diferentes procesos de TerVil, desde su
implementacién y funcionamiento, donde el departamento de Auditoria y gestion
de la calidad sera quien lleve a cabo el proceso de auditar y sus resultados seran

analizados por la alta direccion.

3. Documentos de referencia

Manual de Gestion de la calidad (MGC)

Modelo de auditorias internas Mod-Al-01

4. Responsabilidades

e La Gerencia general tiene la responsabilidad de realizar la planificacion,
el anadlisis de los resultados de las auditorias internas y la toma de
decisiones para la implementacion de acciones de mejora para el Sistema
de Gestién de la Calidad de la organizacion.

e El departamento de Auditoria y gestion de la calidad cumplira el papel de
ejecutor de las diferentes acciones planteadas por la Gerencia general asi
también sera quien realice las auditorias y realice los informes para el

analisis de la alta direccion de TerVil.
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Desarrollo

Las auditorias internas de TerVil se las efectua de forma periddica y planificada,
esta planificacion debera realizarse desde un inicio y se seguira el siguiente
procedimiento:

La Gerencia general iniciara la planificacion de las auditorias, donde usara el
modelo Mod-Al-01 para registrar como informacion documentada y se
considerara:

e Los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de la
calidad;

e los requisitos de la Norma Internacional ISO 9001;
se implementa y mantiene eficazmente el sistema de gestion de la
calidad.

Posterior se pasara al departamento de Auditoria y gestidon de la calidad para
continuar con el procedimiento donde se realizara la elaboracién del plan de
auditorias para el Sistema de Gestion de la Calidad es ahi donde se debe:

e Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de
auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades,
los requisitos de planificacion y la elaboracién de informes, que deben
tener en consideracion la importancia de los procesos involucrados, los
cambios que afecten a la organizacion y los resultados de los auditorias
previas;

e definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria;
seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria;

e asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la
direccion pertinente;

e realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin
demora justificada;

e conservar informacibn documentada como evidencia de la
implementacién del programa de auditoria y de los resultados de las
auditorias.

Una vez terminada la etapa de planificacién se debera realizar la auditoria en la
organizaciéon y en las partes interesadas que corresponda para la recogida de
informacion y la elaboracién de los respectivos informes que se los debe incluir
en al modelo Mod-Al-01 que lleva el registro del procedimiento.

El modelo con la informacion del procedimiento se entregara a la Gerencia
general para su analisis y toma de decisiones para la mejora del sistema de
gestion de la calidad en la organizacion.
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Como parte final se registran las acciones a tomar en el modelo Mod-Al-01 para
su correcto almacenamiento de la informacion documentada y se difundira en los

resultados en la organizacion.
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7. Modelo
Modelo de auditorias internas Mod-Al-01
A TerVil promotores Inmobiliarios
Titulo Modelo de auditoria interna Cadigo Mod-Al-01
Plan de Auditoria interna Fecha
Capitulos del manual Departamento Auditor Programacion
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Observaciones

Auditoria interna Check list

Documentos

DAGC

DA

DF

DJ DT GG

MGC Manual de Sistema de
Gestion de la Calidad

Politica del Sistema de Gestién de
la Calidad

XXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXX

Relacién de no conformidades de auditoria

N° de no conformidad

Procedimientos

afectados
Departamento
afectado
Descripcion de la no conformidad Mayor __ | Menor __ | Observacién ____

Asistentes

Encargado departamento

Jefe auditor

Equipo auditor

Nombre Nombre Nombre
Informe Auditoria

Proyecto

Comentarios y evidencias

Auditor Jefe Observador Observador
Nombre Nombre Nombre
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1. Objetivo

Establecer el procedimiento apropiado para el Sistema de Gestion de la Calidad
que permita cumplir con los requerimientos de TerVil y de la norma ISO 9001
para lo que es la revisiébn por la direccidon y sus diferentes etapas desde el
cumplimiento y actualizacion del sistema, como de las mejoras que deben

implementarse.

2. Alcance

La revisidn por la direccion cubre todas las areas del Sistema de Gestion de la
Calidad en la organizaciéon y de sus partes interesadas, incluidos sus clientes y
su nivel de satisfaccion con la empresa y los productos y servicios que esta
ofrece, propendiendo a la mejora continua de los procesos y elcumplimiento de

las metas fijadas.

3. Documentos de referencia

Manual de Gestion de la calidad (MGC)

Modelo de revision por la direccion Mod-RD-01

4. Responsabilidades

e La Gerencia general sera quién tenga la responsabilidad del
procedimiento y debera revisar el sistema de gestion de la calidad de la
organizacién a intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la direccion
estratégica de la organizacion.

5. Desarrollo

El procedimiento de la revisidén por la direccion del Sistema de Gestion de la
calidad se lo lleva registro con el modelo Mod-RD-01 y da inicio con la
planificacion de la revision por la direccion y la revision de las entradas para la
revision por la direccion en donde se considera:

e El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas;
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e |os cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al
sistema de gestion de la calidad;
e la informacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de
la calidad, incluidas las tendencias relativas a:
o la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes
interesadas pertinentes;
o el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;
el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y
servicios;
las no conformidades y acciones correctivas;
los resultados de seguimiento y medicion;
los resultados de las auditorias;
o el desempefio de los proveedores externos;
la adecuacion de los recursos;
e la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades;
e |as oportunidades de mejora.
Una vez que se ha revisado el funcionamiento del Sistema de Gestion de la
Calidad de la organizacion y se ha establecido las acciones de mejora, se
registra todo dentro del Plan para el Sistema de Gestion de la Calidad que sera
incluido en el modelo Mod-RD-01 y se pasara a revisar las salidad de la revision
por la direccién que deberan considerar:
e Las oportunidades de mejora;
e cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad;
e las necesidades de recursos.
Cuando se haya revisado que las salidas de la revision por la direccion cumplen
los requerimientos se podra terminar el procedimiento con la difusion e
implementacion de las nuevas acciones adoptadas en la organizacion, asi como
de la correcta conservacion de la informacién documentada.

o

o O O
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7. Modelo

Modelo de la revision por la direccion Mod-RD-01

A TerVil promotores inmobiliarios
Titulo Modelo de revision por la direccion Cadigo Mod-RD-01
Acta de reunion Fecha
Asunto
Autor
Asistentes
Acciones y decisiones acordadas en la reunion
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Objetivo

Determinar un procedimiento que asegure el seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion conforme a los requerimientos de la organizacién y de las norma ISO
9001, permitiendo a TerVil mejorar y brindar la calidad planteada por la Alta

Direccion.
Alcance

El actual procedimiento es de aplicacién para todos los procesos desarrollados
en la organizacion, de igual manera para las partes interesadas que estén
involucradas en la elaboracién, desarrollo o promocion de los productos o
servicios de la empresa y que deban estar sujetas a un seguimiento, medicion,
analisis y evaluacién del Sistema de Gestion de la Calidad implementado por
TerVil.

Documentos de referencia

Manual de Gestion de la calidad (MGC)

Modelo de seguimiento, medicién, analisis y evaluacién Mod-SMAE-01

Responsabilidades

e El departamento de Auditoria y gestion de la calidad sera quien tenga la
responsabilidad de llevar y realizar el presente procedimiento, asi como de
realizar todas las acciones que de este se generen para con la organizacion,
ademas debera mantener y conservar la documentacién y sera quien
proporcione la informacion procesada a la Gerencia General.

e |La Gerencia general es quién tomara las decisiones al respecto del
seguimiento y medicion asi como sus acciones de mejora, las que debera
comunicar al departamento de Auditoria y gestion de la calidad para su

correcta implementacién en la organizacion.
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Desarrollo

La organizacién debe evaluar el desempeniio y la eficacia del sistema de gestidn
de la calidad, para lo que se debera seguir el siguiente procedimiento:
La Gerencia general iniciara el procedimiento mediante la elaboraciéon de los
parametros de seguimiento y medicion, los que iniciaran el registro del modelo
Mod-SMAE-01, donde se llevara registro del procedimiento para su correcta
documentacién, los parametros comprenderan:
e Qué necesita seguimiento y medicion;
e los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion necesarios
para asegurar resultados validos;
cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;
e cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la
medicion;
e las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas se debe determinar los métodos para obtener
y realizar el seguimiento y revisar esta informacion.
Los parametros seran entregados al departamento de Auditoria y gestién de la
calidad para su uso e implementacion en la recogida de informacion en la
organizacién y con las partes interesadas como son los clientes.
Posterior a la recogida de informacién se debera procesar los datos y se los
presentara en un informe que debe estar dentro del modelo Mod-SMAE-01, para
ser entregado a la Gerencia general.
La Gerencia general analizara la informacion donde los datos seran usados para
evaluar:
e La conformidad de los productos y servicios;
el grado de satisfaccion del cliente;
el desempeno y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;
si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;
la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades;
el desempefio de los proveedores externos;
la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.
e las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas.
Se debera corregir e implementar mejoras en las areas donde se hayan
encontrado posibilidades de mejora y se complementara el Mod-SMAE-01 con
las acciones a tomar para continuar con el seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
El informe debe pasar al departamento de Auditoria y gestion de la calidad para
su implementacion y su correcta conservacion de la informacién documentada
del Sistema de Gestion de la Calidad.
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7. Modelo

Modelo de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion Mod-SMAE-01

A TerVil promotores Inmobiliarios
Titulo Modelo de seguimiento, medicién, analisis y evaluacion Cédigo Mod-SMAE-01
Fecha Parametros Responsable Observaciones Acciones
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1. Objetivo

El establecimiento de mecanismos que permitan determinar e implantar las
mejoras o las acciones correctivas, permitiendo mejorar y solucionar las no
conformidades, evitando la repeticion de las causas que las motivan y evaluando
su eficacia en el tiempo respectivo, siendo asi un procedimiento para la mejora
continua de la organizacion.

2. Alcance

Sera aplicable para todas las acciones de mejora o de correccién en la
organizacién que permitan continuar con la mejora continua del Sistema de
Gestion de la Calidad y de lo que disponga el departamento de Auditoria y

gestion de la calidad, asi como de las decisiones que adopte la gerencia general.

3. Documentos de referencia

Manual de Gestién de la calidad (MGC)
Modelo de mejora continua Mod-MC-01
Indicadores

Satisfaccion del cliente

Feedback de la organizacion

Auditoria interna

4. Responsabilidades

e La gerencia general tiene la obligacion de realizar periddicamente una
evaluacion de las oportunidades de mejora asi como de las no
conformidades para poder realizar acciones de mejora o de correccion en
el organizacion, basandose en los reportes del departamento de Auditoria
y gestion de la calidad.

e El jefe del departamento de Auditoria y gestion de la calidad sera quien
planifique y los reportes que la gerencia general debe analizar, asi

también sera quien designe responsabilidades e implante las acciones
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adoptadas por la Gerencia general, se sustentara en los jefes de los
diferentes departamentos de la organizacion para poder llevar a cabo el
proceso.

e Los jefes de cada departamento seran quienes recopilen diferente
informacién que sea de valor para proponer mejoras 0 que sean de
notificar no conformidades y pondran en conocimiento del departamento

de Auditoria y gestién de la calidad.

Desarrollo

El departamento de Auditoria y gestion de la calidad debera elaborar un informe
sobre las oportunidades de mejora y de las no conformidades presentadas en la
organizacién usando el modelo Mod-MCO1, para lo que debera usar la
informacién recogida de:

e |ndicadores

e Satisfaccion del cliente

e Feedback de la organizacion

e Auditoria interna de la organizacion
Una vez realizado debera presentarlo a la Gerencia general, donde se analizara
el informe presentado, se realizara una evaluacién de la informacion, se
estableceran acciones ya sean de mejoras o0 sean correctivas; se registrara en el
modelo Mod-MC-01 las acciones adoptadas y se lo enviara al departamento de
Auditoria y gestion de la calidad para que se implemente y se difunda en la
organizacién, asi como posteriormente se realicen las comprobaciones
respectivas para comprobar la eficacia de sus resultados, los que seran

presentados en el siguiente informe a la Gerencia general.
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7. Modelo

Modelo de mejora continua Mod-MC-01
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Titulo

Modelo de mejora continua

Cddigo Mod-MC-01

N° de revision

Responsable

Fecha

Indicadores

Satisfaccion del cliente

Conformidades

No conformidades

Departamento Observaciones Departamento Observaciones
Feedback organizacién

Oportunidad de mejora No conformidad

Departamento Observaciones Departamento Observaciones

Resultado de auditoria

Acciones de mejora

Gerente general

Nombre

Jefe auditoria

Nombre
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