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Introducción

• El sector inmobiliario enfrenta desafíos crecientes en materia de competitividad, satisfacción del 
cliente y sostenibilidad. Si bien la gestión de calidad tradicional ha sido fundamental, resulta 
insuficiente ante la digitalización y la Industria 4.0. La incorporación de tecnologías como la 
automatización y la inteligencia artificial (IA) dentro de la llamada Calidad 4.0 permite anticipar 
fallos y optimizar procesos (Estrada, 2015).

• En este contexto, el proyecto propone el diseño de un Plan de Calidad Total para una inmobiliaria 
del sureste mexicano, con base en principios avanzados de gestión y sostenibilidad. El propósito 
es elevar la eficiencia operativa mediante un modelo integral que articule diagnóstico, diseño e 
implementación dentro de un esquema de mejora continua.



Introducción

• El problema central identificado radica en la falta de comunicación efectiva con el cliente, la 
gestión documental deficiente y la escasa trazabilidad postventa (AENOR, 2020). Estos factores 
reducen la eficiencia y dañan la reputación empresarial. Asimismo, la fragmentación tecnológica 
genera “costos ocultos” que afectan la rentabilidad (AENOR, 2020).

• Académicamente, la investigación responde a la brecha existente sobre modelos de calidad total 
aplicados al sector inmobiliario, un ámbito poco explorado frente a manufactura o salud (Ruiz, 
2024). Así, este proyecto busca llenar ese vacío integrando la filosofía TQM con los conceptos de 
Calidad 4.0 e innovación digital.



Metodología

• La investigación adopta un enfoque mixto que combina métodos cualitativos y cuantitativos, 

reconociendo la complejidad del problema organizacional (Juárez, 1999). Se desarrolla un estudio 

de caso sobre una inmobiliaria simulada, donde se aplican entrevistas, encuestas estructuradas y 

revisión documental.

• Estas técnicas permiten construir una línea base de procesos, identificar deficiencias operativas y 

establecer indicadores clave de desempeño (KPIs). La integración de datos numéricos y 

testimoniales asegura una comprensión holística y fortalece la validez del modelo propuesto.



Metodología

• El análisis incluye simulaciones computacionales para medir el impacto del modelo en 

productividad, reducción de errores y satisfacción del cliente. Se utilizan herramientas de análisis 

estadístico y simulación digital para validar la mejora operativa prevista.

• Desde el punto de vista ético, la investigación respeta los principios de consentimiento informado, 

confidencialidad y transparencia en el manejo de datos (Pérez, 2023). Este rigor metodológico 

garantiza resultados sólidos y replicables, aportando evidencia empírica para futuras 

investigaciones.



Resultados

• La simulación del modelo muestra mejoras cuantificables en la eficiencia operativa: reducción de 

tiempos promedio, disminución de errores y aumento de la productividad. Se prevé también un 

incremento en los niveles de satisfacción del cliente y en el cumplimiento de plazos, lo que 

confirma la efectividad de la gestión sistemática de la calidad.

• Estos avances fortalecen la competitividad del negocio inmobiliario al reducir los costos derivados 

de retrabajos y demoras. La aplicación del modelo demuestra que la calidad puede transformarse 

en un factor estratégico y no solo operativo dentro del sector servicios.



Resultados

• Desde el plano teórico, el proyecto amplía el campo de estudio de la Gestión de la Calidad Total (GCT), al 

adaptarla al entorno inmobiliario e integrar los principios de Calidad 4.0 e inteligencia artificial. Esta 

convergencia permite comprender cómo las tecnologías emergentes fortalecen la filosofía de mejora 

continua (Ceballos y Cruz, 2024; Hernández y Hernández, 2024).

• Metodológicamente, se propone una combinación de estudio de caso y simulación computacional, un 

enfoque poco explorado que contribuye al desarrollo de nuevos modelos para la gestión de la calidad en 

servicios complejos.



Resultados

• En el ámbito práctico, el modelo ofrece un 

sistema integral de calidad total diseñado 

para mejorar la eficiencia y la experiencia 

del cliente. Sus componentes —política, 

objetivos, métricas y procedimientos— 

pueden adaptarse a otras empresas del ramo 

(Paltín, 2022).

• De igual modo, el plan de calidad constituye 

una guía aplicable que promueve la 

innovación organizacional y la 

sostenibilidad empresarial. Su estructura se 

alinea con estándares internacionales como 

ISO 9001 y EFQM, facilitando la 

replicabilidad y el reconocimiento de buenas 

prácticas.



Conclusiones

• El estudio demuestra que la aplicación del enfoque TQM, complementado con principios de Calidad 4.0 y 

sostenibilidad, puede generar transformaciones reales en la eficiencia operativa. Se confirma que la 

integración de la tecnología y la cultura de calidad incrementa la productividad y la competitividad del sector 

inmobiliario (Estrada, 2015; AENOR, 2020).

• Además, la investigación aporta evidencia sobre la viabilidad de aplicar los principios de Deming, Juran, 

Crosby e Ishikawa en contextos no manufactureros, fortaleciendo la literatura en gestión de servicios (Padilla, 

2002; Esponda, 2023).



Conclusiones

• En síntesis, el modelo propuesto representa una contribución teórico-práctica que combina tradición y 

modernidad: los fundamentos clásicos de calidad (Deming, Juran, Crosby) con los conceptos contemporáneos 

de automatización e inteligencia artificial (Ruiz, 2024; Hernández y Hernández, 2024).

• Como línea futura, se plantea la validación empírica en entornos reales y la integración de criterios de 

sostenibilidad (ISO 9001 y EFQM), avanzando hacia una gestión de calidad orientada a la innovación, la ética 

y la mejora continua.
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