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En la actualidad la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad esta adquiriendo
mayor importancia, ya que éste nos permite lograr un mejor control interno obteniendo

un manejo ordenado de calidad de procesos y producto terminado.

El sistema de Gestidén de Calidad se apoya en un procedimiento documentado donde
se establecen las formas de operar de una organizacion, el desarrollo de sus procesos
y la toma de decisiones.

Esta investigacion presenta la propuesta de un Sistema de Gestién de Calidad para la
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norma ISO 9001:2015.



indice

D I=To[Tor=1 o] £ = I TP ii
RS2 1= o iii
CAPITULO |. INTRODUCCION.......ccuiiiiieiiiteiete ettt 9
1.1 ANEECEABNIES ... 10
1.2 Planteamiento del problema.............ouuiiiiiiiiiii 12
1.3 ODJELIVOS ... 13
R 0 R @ o TT= A o o = = - 1P 13
1.3.2 ObjetiVOS €SPECITICOS....uuuiiii i 13
1.5 JUSHIICACION ..o 13
1.5 DelIMItACION ... 14
GlOSANO A TEIMINOS ... 15
CAPITULO Il. MARCO TEORICO......ccociiiiieiieiecieeeie et 16
2.1 EMPreSa CONSITUCTIONA ...uvvtiiiiiieeiie e et e et e et e et e e et e e et e e e e e e e e e e e e e e eaaneeenes 16
2. 1.1 DEfINICION....cciiiiiiieeie e 16
2.1.2 TIPOS € CONSIIUCCION. .....utieeiieeeeeee ittt e e e e e e ettt e e e e e e e e st eeeaaeaeeeanns 17
2.1.3 Principales areas y funciones gque constituyen a una empresa constructora. 18
2.2 Principios basicos de la Gestion de Calidad.............c.cooevvviiiiiiiieiceeeeiceeee e, 23
2.2.1 Definicion de Calidad..............coovvviiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 23
2.2.2 Historiade la Calidad ............coooviiiiiiiiiiiieeeeeeee e 24
2.2.3 Familia de 1as NOrmas ISO.........ccoovviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee e 25
2.2.4 ¢ Qué es un Sistema de Gestion de Calidad? ........cccccvvvvvvviiiiiiiiiieeeeeeeeeeee, 27
2.2.5 0Djetivos de UN SGC......cooiiiiiiiiiiiiee e 28
2.26 CICIO PHVA . . 28
2.3 Planeacion EStrat@giCa.........uuuueieeeaiiiiiiiiiiiieeeae e e e sttt e e e e e e e e sibreeeeeeaeeeeaenes 29
2.3.1 Introduccion a la Planeacion EStrateégiCa...........cocuvvvveiieeeeeiiiiiiiiiiiieee e 29
P T 11 0] 0 To ] = (o - U 30
2.3 3 PIOCESO .. 30
2.3.4 DiagnOstiCo OrganizaCional...........ccouviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee e 31
2.3.4.1 ANAIISIS EXIEINO .ccooiieiiiieiiieeeeeee et 32
2.3.4.2 ANAIISIS INTEIMO ....eviiiiii e e e e e e e e e e e e e aaan e eeees 36
2.3.4.3 ANAlISIS FODA ... 38
2.3.5 ViSION Y MISION......oouiiiiiiii i e e 39
2.3.6 ODJELIVOS ...ccoeeeeeeeee e 39



JC T =S L= (=T 0| = 1SR 41

ARG T = To [T F= Wo STV - Lo 43
2.3.8.1 ProCeS0S PrIMAIIOS .......cceiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiiee ettt ettt 44
2.3.8.2 ProCeS0S € BPOYO .......ceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeee ettt 44
A OF:To F=To J=T 0 I F= W o0 1S3 1 (1 [o o1 o] o 46
2.4.1 ProyectoS de CONSIIUCCION .....ccceeiiiiiiiiiiiiiiea e e ettt e e e et e e e e e e e e 46
2.4.2 Calidad en 1a CONSIIUCCION ........uuuuiieiieeeiieiiiee e 46
2.4.3 Control de Calidad...........coooviiiiiiiie e 47
G T I o =T = U 11T ] = T 48
G T =l 11 = Lo £ TP 51
2.4.3.3 SAlAAS. ... ——————————— 52
CAPITULO lIl. METODOLOGIA.......ciiiieeiieieiee et 54
3.1 TIPO A€ ESTUAIO ....ceeeiiiiiiiiiiieeeee et 54
3.2 Disefio de 1a INVESHIQaCION .............uuiiiii e 54
3.3 PODIACION Y MUEBSIIA ...ttt e e e e e e e 55
G T | 1S U 1= ] 1 55
IR o (0o =To 110 0] 1] o] (o T 56
3.5.1 ReCOIECCION dE A0S .......cceiiiiiiiiee e 56
3.5.2 Andlisis de 1a informacion.............cccoeiiiiiiiiiiiicic e 57
CAPITULO IV. RESULTADOS..... .ottt ettt 58
4.1 Andlisis de la situacion actual de la empresa.........ccceeeeeeeeeiiiiiiiiiiieeee e 58
I I 1 (=Y 1S 7= PSRRI 59
O A o o [l TS - O 61
413 MALNZ FODA ...ttt e 67
4.1.5 MAPA ESIrAtEGICO ...eeeeeeeiiiiiieiieie e e e e e ettt et e e e e e e et e e e e e e e e e e annnbaneeeeeaeeeeann 71
4.1.5 Tablero de CONrOl........cccooiiiiie e e 72
N I SR OF= o [T a T W [TV -1 [ TSR 74
4.1.7 Requerimientos de la Norma ISO 9001:2015.........ccvvvviiiiiiiieiiiiieiieeiieeeeeeeeee 74
4.2 Propuesta de un Sistema de Gestiéon de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015
para la empresa constructora DINCO S.A. de C.V. ..o 75
N N I (o (=T 7= V. o [0 B PP 75
4.2.2 PlanifiCaCiON ..........ouuuiiiii it 77
4.2.4 DOCUMENTACION. .. .uuiiiiiii e e e e e ee e e e e e e e e et e e e e e et e e e e eat e e e essaa e eeesaaaeaaeens 79
CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ........cccoveerieeieenae 84
R R @] o od 1157 o] [ RPN 84



5.2 RECOMENUACIONES .....coeiiiiiiiiiiie ettt e e e e e e e e e et bbb e e e e e e e eeeensnnnnnns 86
RETEIENCIAS. .oiiiiiiiiiiiiiieeee et 87

ANEXOS ..o 92

ANEXO L. ENIFEVISTA ...ceeeiiiiiiiee ettt e e e et e e e e e e e e e e aanaa e e e e eeeeeennes 93
Anexo 2. Encuesta de satisfaccion al cliente ... 95
Anexo 3. Check list Requisito norma ISO 9001:2015 ........ccuvuiiiiiieeiieeiiiiiiin e eeeeeeenns 96
Anexo 4. Descripcion de puesto: Director General ..............eevveiiiiiiiiiiiiiiiiieieee e 104
Anexo 5. Descripcion de puesto: Gerente de Contabilidad................cccevvvvviiennennn. 105
Anexo 6. DescripCion de puesSto: COMPIAS .......cuuiiiiaeiiiiiiiiiieieeaa e e e e seiiiireeeeee e e e 106
Anexo 7. Descripcidon de puesto: Gerente ADMINIStrativo ...........ccvvvvvvvvveiveeeiieeeeennn. 107
Anexo 8. Descripcion de puesto: Recursos HUManos ...........ccceeeveeeeeeeevviiiiiineeeeee, 108
Anexo 9. Descripcidn de puesto: Gerente de Proyectos.........cccccvvvvvevvviveveeiveieeennnnn, 109
Anexo 10. DescripCion de pUeStO: SUPEIVISON .....ccceeeiiiiiiriiiiieeaaaeeeeaaiiiiieeeeeaeeeeanes 110
Anexo 11. Descripcidn de puesto: Residente de Obra ..........ccccoevveeeiiiviiiiiiieneeeen, 111
Anexo 12. Descripcion de puesto: POSt VeNta .........ooooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiicceee e 112
Anexo 13. DescripCion de PUeStO: VENLAS ........ceeeiiieeiiiiiiiiiiiiieee e siiiieeee e e e 113
Anexo 14. Procedimiento disefio del proyecto........cccceeeeeviiiiiiiiiiiiiie e 114
Anexo 15. Procedimiento documentacion del proyecto ..........cccccovviiiiiiiiieeiinennnnn, 116
Anexo 16. Procedimientos preliminares..........cccccvvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee 117
Anexo 17. Procedimiento SUDESIIUCTUIA ..........ccevvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 118
Anexo 18. Procedimiento SUPEIeSIIUCIUIA ........ccevvvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 120
Anexo 19. Procedimiento INStalaCiONesS ..........cooevviieiiiiiie e 121
Anexo 20. Procedimiento Vialidades ............covevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 123
Anexo 21. Procedimiento VErifiCacion .............ccuvvvvveiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 124
ANEX0 22. Procedimi€nto VENTAS .........uuiiiiieeeiiieeeiiiiieee e e eeeeeeets e e e e e e e eeeeennnn e eeeees 125
Anexo 23. Procedimiento recepCiOn Y €Ntrega........ccceeeeeeeeeeeieiiiiiiiiee e eeeeeiiiee e 126
Anexo 24. Procedimiento garantias ............ccceivviiiiiiiiiee e 127
Anexo 25. Procedimiento contratacion y capacitacion ............cccccevvvicueiiieeeeneeennnnnns 128
Anexo 26. ProcedimientO COMPIAS .....ccouuuuiiiiiiiiiieeeeiie e e et e et e e e e e eaa e aeens 130
Anexo 27. Procedimientdo mejora CONtINUA..........ccoevvuuiieieiiiii et e e e e 131

Vi


file:///G:/DOCTOS%20TITULACION%20MIAC/TESIS%20MIAC/EXAMEN%20PROFESIONAL/Tesis%20Arianna%20Martínez%20MIACace2kaa.docx%23_Toc534193441
file:///G:/DOCTOS%20TITULACION%20MIAC/TESIS%20MIAC/EXAMEN%20PROFESIONAL/Tesis%20Arianna%20Martínez%20MIACace2kaa.docx%23_Toc534193442
file:///G:/DOCTOS%20TITULACION%20MIAC/TESIS%20MIAC/EXAMEN%20PROFESIONAL/Tesis%20Arianna%20Martínez%20MIACace2kaa.docx%23_Toc534193443
file:///G:/DOCTOS%20TITULACION%20MIAC/TESIS%20MIAC/EXAMEN%20PROFESIONAL/Tesis%20Arianna%20Martínez%20MIACace2kaa.docx%23_Toc534193444
file:///G:/DOCTOS%20TITULACION%20MIAC/TESIS%20MIAC/EXAMEN%20PROFESIONAL/Tesis%20Arianna%20Martínez%20MIACace2kaa.docx%23_Toc534193445
file:///G:/DOCTOS%20TITULACION%20MIAC/TESIS%20MIAC/EXAMEN%20PROFESIONAL/Tesis%20Arianna%20Martínez%20MIACace2kaa.docx%23_Toc534193446
file:///G:/DOCTOS%20TITULACION%20MIAC/TESIS%20MIAC/EXAMEN%20PROFESIONAL/Tesis%20Arianna%20Martínez%20MIACace2kaa.docx%23_Toc534193447
file:///G:/DOCTOS%20TITULACION%20MIAC/TESIS%20MIAC/EXAMEN%20PROFESIONAL/Tesis%20Arianna%20Martínez%20MIACace2kaa.docx%23_Toc534193448
file:///G:/DOCTOS%20TITULACION%20MIAC/TESIS%20MIAC/EXAMEN%20PROFESIONAL/Tesis%20Arianna%20Martínez%20MIACace2kaa.docx%23_Toc534193449

indice de figuras.

Figura 1 Analisis de las cinco fuerzas de Porter. .........ccccvvviiiiiiiiicciieeeecee e, 35
Figura 2 Cadena de valor de Michael POrter. ..........ccooooovviiiiiiiiiii e 43
Figura 3 Mapa A€ PrOCESOS. .....cceviiiiiiiiiiiiiiieiie ettt e e 46
Figura 4 Grafica de resultado de la pregunta ¢Hace cuanto tiempo habita la vivienda?
.............................................................................................................................. 61
Figura 5 Grafica de resultado de la pregunta ¢ Usted recibio su vivienda en el tiempo
LT 2= ][ o o o N 62
Figura 6 Grafica de resultado de la pregunta ¢ Usted recibi6 su vivienda en las
condiciones pactadas en el CONrato? ............ceeiiiieeiiiiiiiiiiie e e e eeeanns 63
Figura 7 Grafica de resultado de la pregunta ¢Las zonas comunes, vias de acceso,
P40 ] 0 b= TR LY 0 [T (o0 o N 63
Figura 8 Grafica de resultado de la pregunta ¢Los elementos y caracteristicas de
funcionamiento de puertas y VENtaNas SON? ........ccovvviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeieeeee e 64
Figura 9 Grafica de resultado de la pregunta ¢Ha presentado algun tipo de filtraciones,
aT0TppTcTo b= Vo e o (=] = SRR 64
Figura 10 Grafica de resultado de la pregunta ¢ Presenta algun tipo de grietas o
FISUIAS? e 65
Figura 11 Grafica de resultado de la pregunta ¢ Presenta algun tipo de problemas en
desaguies, caferias 0 llaves de agua? ..........cccceiiieeeiiiiiiiiiiie e 65
Figura 12 Grafica de resultado de la pregunta ¢Presenta algun tipo de problema en
tomacorrientes 0 fallas €IECtrCaS? ........covvvviiiiiiiiii 66
Figura 13 Grafica de resultado de la pregunta ¢Qué tan satisfecho esta con su
1YY = o = U 67
Figura 14 Matriz FODA DINCO S.Ade C.V i 68
Figura 15 Mapa de riesgos empresa DINCO S.Ade C.V.....oovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiennnnn. 69
Figura 16 Medicion de riesgos empresa DINCO S.Ade C.V .....ovvvvvvvivviiiiiinennnn. 70
Figura 17 Categorizacion de riesgos empresa DINCO S Ade C.V......ccccceeeeeneee. 70
Figura 18 Matriz de riesgos empresa DINCO S.Ade C.V.....vviviiiiiiiiiiiiiiiinnnen, 70
Figura 19 Mapa de estrategias empresa DINCO S Ade C.V.....ccccvvvvvvviiiiiinnnnnn. 71
Figura 20 Tablero de control empresa DINCO S Ade C.V ..cooovvviiiiiiiviiiiieceeii, 73
Figura 21 Cadena de valor empresa DINCO S.AAde C.V....ovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnn, 74
Figura 22 Organigrama empresa DINCO S.Ade C.V ..., 78
Figura 23 Formato descripcion de puestos DINCO S Ade C.V.....ovvvvviceeeeeennn. 79

vii



Figura 24 Mapa de procesos empresa DINCO S Ade C.V...cccooovvieiiiiiiiiiiiinneeeenn, 81
Figura 25 Responsabilidad de procesos empresa DINCO S, Ade C.V................. 82
Figura 26 Caracterizacion de procesos empresa DINCO S. Ade C.V......cccccoen. 83

viii



CAPITULO I. INTRODUCCION

En la actualidad la aplicacion de un Sistema de Gestién de Calidad esta adquiriendo
mayor importancia, ya que éste nos permite lograr un mejor control interno obteniendo

un manejo ordenado de calidad de procesos y producto terminado.

El sistema de Gestion de Calidad se apoya en un procedimiento documentado donde
se establecen las formas de operar de una organizacién, el desarrollo de sus procesos

y la toma de decisiones.

Esta investigacion presenta la propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad para la
empresa constructora inmobiliaria DINCO S.A. de C.V., basado en los principios de la
norma ISO 9001:2015.



1.1 Antecedentes

El Plan de Aseguramiento de la Calidad ha madurado, y las exigencias institucionales
son mas altas, por ello es necesario el establecimiento de un sistema de aseguramiento
de la calidad que mejore las capacidades de disefiar y suministrar productos conforme
a requisitos. Definir procesos y estandarizar los procedimientos.

Un referente fundamental a la hora de determinar la conveniencia o no de estandarizar
los procesos, es la familia de las normas 1ISO 9000. De hecho en 1928 en Nueva York
se fundé ISA: International Federation of the National Standarizing Assocciation. Esta
se basaba en el sistema métrico y su finalidad era la de solventar las areas que no se
trataban en la electrotecnia que ya era regulada por la ICE (International
Electrotechnical Commission) de 1906. Después de la segunda Guerra Mundial, en
1944 se conformo la UNSCC (United Nations Standards Coordinating Commitee),
cuyos delegados (un afio més tarde junto con la ISA y empujados por quien se
considera el padre de la estandarizacion Charles Le Maistre) fundaron ISO con el
objetivo de crear un Unico organismo dedicado a la normalizacion, fue en 1947 en Suiza
cuando se formalizo la misma, siendo el 27 de febrero cuando comenzaron sus
actividades (1SO, 2016).

Volviendo a la serie de normas ISO 9000, fue después de la Segunda Guerra Mundial
cuando se constaté en el Reino Unido la necesidad de estandarizar procesos y redactar
las normas que permitiesen establecer controles e inspecciones sobre los productos, lo
que aumentd la calidad. En estos momentos se aplico el Principio de Pareto por el cual
Vilfredo Pareto establecia que el 80% de los resultados se consiguen con el 20% de la

aportacion y control estadistico propuesto por (Krogerus & Tschappele, 2012).
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De hecho, en Estados Unidos se desarrollé en el sector militar —en los afios cincuenta-
un esquema de requerimientos denominado Quality Program Requirements, asi como
la NASA también desarroll6 modelos de inspeccion focalizados en la calidad, los cuales
llevaron a definir los criterios de aseguramiento de cara a sus proveedores. Mas
adelante, en 1987, la norma BS 5750 —creada para controlar los resultados de los
productos- se transformara en la que conocemos como ISO 9000, con la finalidad de
facilitar el comercio global. A partir de entonces, la norma ha ido evolucionando,

haciéndose mas atractiva para las empresas (ISO, 2015).

ISO 9001: 2015 establece los criterios para un sistema de gestion de calidad y es el
Unico estandar en la familia que puede certificarse (aunque esto no es un requisito).
Puede ser utilizado por cualquier organizacion, grande o pequeifia, independientemente
de su campo de actividad. De hecho, hay mas de un millon de empresas y

organizaciones en mas de 170 paises certificadas con ISO 9001 (ISO, 2015).

ISO 9001 es una norma con aplicacion en las organizaciones del sector de la
construccion, ya que estas consideran que es una medida competitiva con respecto a
otras empresas y que les permite ampliar su mercado. Existe un gran desconocimiento
respecto a la aplicacion de la norma, la mayoria de los directores de este tipo de
organizaciones creen que la ISO-9001 es una norma Unicamente aplicable al sector
manufacturero y que no guarda ninguna relacién con la construccion.

Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) la construccién es uno de
los sectores con mas certificaciones ya que tanto en el area administrativa como en la
obra todos sus procesos son certificables. La implantacion de los Sistemas de Gestion
de la Calidad segun ISO 9001, integra la parte humana, administrativa y técnica de la
organizacion. Las organizaciones del sector de la construccion, deben implementar y
desarrollar un sistema de gestion de la calidad que considere las directrices de las
operaciones. Estos sistemas se desarrollaran en los proyectos y obras a través del uso
de planes de calidad, en los cuales se analiza y considera las especificaciones

encontradas en cada uno de los casos.

11



1.2 Planteamiento del problema

DINCO es una empresa dedicada a la construccion y desarrollo inmobiliario. Hoy por
hoy se encuentra activa en el desarrollo del proyecto Hacienda Las Brisas que es un
desarrollo de viviendas. En los ultimos afios DINCO ha presentado una serie de
problemas de organizacion y control del proyecto lo que ha ocasionado pérdidas

monetarias asi como inconformidad en los clientes.

Actualmente, DINCO no cuenta con una metodologia de administracion de proyectos,
mucho menos con un sistema de gestidén de calidad que le permita realizar una analisis
de la eficiencia de los proyectos ejecutados, por lo tanto no se cuenta con
procedimientos y formatos de control y seguimiento de los procesos, en donde tampoco
existe informacion histérica documentada de proyectos anteriores, lo que conlleva a

seguir cometiendo los mismos errores una y otra vez.

Estar a prueba y error sélo es uno de los problemas que ha enfrentado DINCO, el otro
esta en no darle la importancia a la planeacién del proyecto en si y anticiparse al riesgo,
sélo se ha enfocado a numero y producto terminado dejando en el trayecto una serie de
problemas que afectan a la organizacion en si y, al no tenerse éstas documentadas, no
se puede tener la causa raiz, mucho menos implementar las acciones correctivas y

solucionar el problema.

En base de lo anteriormente descrito surge la necesidad de realizar la propuesta de un
Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 ya que algunos de los
beneficios de la implementacién de este, nos permite incrementar la confianza de los
clientes hacia la organizacion, optimizacion del uso de los recursos administrativos,
humanos, y operativos, mejor servicio de calidad a los clientes, mayor competitividad en

el mercado, asi como la reduccion de los gastos administrativos y operativos.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Elaborar propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO

9001:2015 para la empresa DINCO, con el fin de asegurar la satisfaccion del cliente

evitando retrasos en las entregas y disminuir o eliminar el tiempo y recursos destinados

a atender reclamos y el cumplimiento de objetivos.

1.3.2 Objetivos especificos

e Realizar un analisis de la situacion actual de la empresa.

e Elaborar procedimientos que sefialen la forma especifica de llevar a cabo los
procesos de la empresa, para asi optimizar el uso de los recursos administrativos,

humanos, y operativos

e Elaborar formatos que ayuden a la empresa a llevar un control de la documentacion

y poder proporcionar evidencias.

e Detectar oportunidades de mejora.

1.5 Justificacion

El encarecimiento de terrenos en México ha hecho que la demanda de bienes
inmuebles se incremente, para DINCO el problema no es atraer a los clientes sino la
satisfaccion total de ellos. La ineficiente gestion de los recursos, y el no controlar los

mismos, han hecho que los objetivos no se cumplan en tiempo y forma.
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Conociendo las expectativas de sus clientes y del mercado en si, DINCO esta consiente
de la necesidad de que so6lo con una buena planeacion, ejecucion, control y
seguimiento es como puede tener la certeza de obtener los resultados planeados y sus

objetivos.

El desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad constituido por una estructura
organizacional, procedimientos y estandares podra permitir alcanzar el objetivo de tener

éxito a largo plazo.

En la actualidad, los Sistemas de Gestion de Calidad se aplican en una gran cantidad
de empresas, pues es una forma de trabajo con la que se obtienen importantes
beneficios, de los cuales, la mejora continua de la calidad es el principal. Dicho
beneficio, esta relacionado con los de una mayor satisfaccion al cliente y el
aseguramiento en el cumplimiento de objetivos. Otros beneficios son la mayor
productividad, la reduccion de costos por problemas de calidad y un mayor compromiso

de los trabajadores en relacion a la calidad.

1.5 Delimitacién

Este proyecto sélo contempla la propuesta de un sistema de Gestion de Calidad bajo la
Norma ISO 9001/2015 para una empresa constructora inmobiliaria ubicada en San
Miguel de Allende, Guanajuato, por lo cual no incluye la implementacion de la misma.
Se realizara un andlisis situacional de la empresa para conocer como esté integrada, el
personal a cargo de las diferentes areas o departamentos, cuales son los procesos que
generan valor a la empresa, como son el area de proyectos, construccion, supervision,
ventas, post ventas, recursos humanos y mejora continua. El proyecto se realizara en

un periodo de 3 meses.

14



Glosario de términos

DINCO: Empresa dedicada, como sus siglas lo dicen, al Desarrollo Inmobiliario y

Construcciones.

S.G.C: Sistema de Gestiéon de Calidad.

15



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En la actualidad implementar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), se ha
convertido en una necesidad para las empresas pues permite la estandarizacion de
procesos, controlar y asegurar la calidad de las actividades y el producto terminado,

descartando las deficiencias y asegurando la satisfaccion del cliente.

De esta manera, es importante detallar qué tipo de sistema es el indicado y mediante
los aspectos tedricos y normativos de la calidad en la construccion basados en estudios
especializados, podremos definir las pautas especificas para un determinado tipo de

proyecto.

2.1 Empresa constructora

2.1.1 Definicién.

Se entiende por construccion a la técnica o arte de fabricar edificios e infraestructuras y
también a las labores de rehabilitacidén y restauracion. Para llevar a cabo todo lo que

conlleva a esta labor se requieren de empresas para su direccion y coordinacion, por

medio de proyectos y planificacion; esta es la labor de la empresa de construccion.
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Las empresas constructoras cuentan con la infraestructura y mano de obra necesaria

para edificar cualquier tipo o forma de construccion.

Una de las actividades que la empresa constructora requiere realizar es un estudio de
las condiciones del suelo para saber qué tipo de materiales empleara para llevar a cabo
la construccion.

Entre los materiales mas utilizados por las empresas constructoras se encuentran los
siguientes: la madera, el acero inoxidable, el hormigon armado, el ladrillo rojo, el

tabique gris de uso mas comun, entre otros.

Antes de iniciar cualquier construccidn la empresa necesitara crear primero un boceto
gue se le mostrara a quien contrata los servicios para recibir su aprobacion o realizar
todos los cambios convenientes para la obra.

Cuando el proyecto de construccion ha sido aprobado, la empresa constructora iniciara
con la mano de obra.

Cada plan de construccion maneja un tiempo de entrega, tomando en cuenta los

imprevistos que se pueden presentar. (Quiminet, 2012)

2.1.2 Tipos de construccion.

Los tipos de construccién son:

* Construccion Residencial

* Construccion Comercial

* Construccién Industrial

* Construccién de Obras publicas

» Construcciones Institucionales

El objetivo principal de una empresa constructora sera entregar sus productos o
servicios de acuerdo al proyecto que se ha trabajado y lo que marca el contrato
establecido. Ademas de cuidar la seguridad de sus trabajadores y de las personas

involucradas en la obra. (Quiminet, 2012)
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2.1.3 Principales areas y funciones que constituyen a una empresa constructora.

2.1.3.1 Recursos humanos.

La gestion de Recursos Humanos en términos concretos es la que se encarga de la
obtencién de personas para dotarlas a la organizacion, coordinarlas y desarrollarlas,
que trabajan conjuntamente de acuerdo a estrategias establecidas para el logro de los

objetivos de la organizacion. (Torres, 2012)

Funciones de los Recursos Humanos.

Andlisis de puestos de trabajo

e Dotar a la organizacion de personal

e Desarrollo de personal (crecimiento potencial del recurso)

e Evaluacién del personal

e Gestion de salud, higiene y seguridad en el trabajo

e Sijstemas de retribuciones

¢ Investigacidon y constante blsqueda de nuevos procesos para el desarrollo del

recurso humano de la organizacion

e Apoyo a unidades de negocios corporativo.
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2.1.3.2 Administracion y finanzas.

Esta area es la encargada de cubrir las necesidades y usos de fondos de la empresa,
obteniendo recursos financieros y usandolos para fines rentables, ademas, en su
funcién de contralor sera encargado de la gestion contable y de sistemas por sus
aportes de herramientas para controles de auditorias administrativas y financieras, y
con la facultad de supervision del area de recursos humanos (staff) integrandola a un

proceso de cambio organizacional. (Torres, 2012)

Funciones del &rea de finanzas y de administracién

Planeacion

e Establecimiento de las necesidades de recursos financieros (6ptimos)

e Obtencion de financiamientos (rentables)

e Aplicacion de los recursos financieros (productivos)

e Andlisis (evaluacion)

e Gestion contable (administracion del area)

e Gestion de sistemas (administracion del area)

e Supervision del area de Recursos Humanos.

e Contribucién con estudios econdémicos Y financieros en proyectos de inversiéon a

la gerencia de proyectos

e Investigacion y desarrollo de sistemas y procesos de sus areas
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2.1.3.3 Técnica administrativa.

Es una area de fusion para el entendimiento del lenguaje de la organizacién a todos los
niveles y es la encargada de cubrir las necesidades para el desarrollo de las actividades
operativas por medio del abasto de materiales (compras) mano de obra (subcontratos)
y permisos de tipo gubernamental y no gubernamental (gestoria) para su correcta
aplicacion (supervision) teniendo como funcién principal el control de obra basado en

los procesos y sistemas implantados. (Torres, 2012)

Funciones del area técnica administrativa

Gestion de compras

e Gestion de subcontratos

e Gestion de supervision

e Gestion de la gestoria

e Contribuciones en materia administrativa y ambiental para la elaboracion de

proyectos de inversion a la gerencia de proyectos

e Dotar de herramientas de control a la gerencia de proyectos

e Control de proyectos constructivos

e Apoyo a unidades de negocio corporativos

20



¢ Investigacion y desarrollo de nuevos procesos y sistemas de trabajo

administrativo.
2.1.3.4 Construccién
Es la encargada del disefio y presupuestos de obra de proyectos constructivos,
ademas, de su ejecucion técnica, estableciendo procesos y sistemas de trabajo con los
estandares de calidad de acuerdo a las especificaciones técnicas y normas

organizacionales y gubernamentales. (Torres, 2012)

Funciones del area de construccion.

Gestor de presupuestos (técnicos)

e Gestor del area de disefios

e Coordinacién de la ejecucion de obra

e Contribucién en materia técnica operativa para la elaboracién de proyectos de

inversion al area de gerencia de proyectos

e Ejecutar proyecto

e Investigacion y desarrollo de nuevos procesos y sistemas de construccion y

disefo

2.1.3.5 Ventas.

Es la encargada de dirigir al &rea de ventas y su funcion principal es efectuar la venta

de obras ejecutadas por la empresa constructora en todas sus modalidades, tomando
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en cuenta de cubrir sus objetivos y metas de facturacion. Su gestion abarca todo el
proceso de la venta, para ello organiza y coordina la actividad de la fuerza comercial
con la de los servicios que intervienen antes y después de la venta. (Torres, 2012)

Funciones del area de ventas.

Gestidn de ventas (planeacion, organizacion, direccion control e integracion)

e Recopilacion de informacion de las necesidades y expectativas de los clientes

(marketing)

e Recopilacion de informacion de los clientes después del proceso de ventas (post

venta)

¢ Informes de mercados (situacién actual y a futuro) o cambios de mercados

¢ Informes sobre la competencia

e Contribuir con la empresa constructora (corporativa) para el desarrollo

organizacional con la aportacion y participacion en estudios de mercado para la

gerencia de proyectos

¢ Relaciones publicas (clientes y equipos)

e Elaboracion del presupuesto de ventas anuales y cumplimiento de la facturacion

proyectada (objetivo)

e Presupuestos de gastos del departamento comercial

22



2.1.3.6 Proyectos.

Es la encargada de la elaboracidn de proyectos y su gestion, esta compuesta de un
Gerente de proyectos (lider de proyecto) y la integracion temporal por procesos de
equipos o de comité, por la Direccion financiera y de administracién, la Direccién
técnica administrativa, la Direccion de construccion y la Direccion de ventas, estas
cuatro integran la Comision de proyectos a manera de equipo para el desarrollo
organizacional. El gerente es la persona que tiene la responsabilidad total del

planteamiento y ejecucion del proyecto integral. (Torres, 2012)

Funciones del &rea de proyectos.

Elaboracion de proyectos constructivos

e Gestion de proyectos (planeacién, direccidn, organizacion, integracion,
implantacion y control)

e Supervision de proyectos

e Administracién del riesgo

Integracion y elaboracion de informes

2.2 Principios béasicos de la Gestion de Calidad

2.2.1 Definicién de Calidad

Una organizacion orientada a la calidad promueve una cultura que da como resultado
comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor mediante el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes

interesadas pertinentes.
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La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por la
capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre

las partes interesadas pertinentes.

La calidad de los productos y servicios incluye no solo su funcion y desempefio
previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente (Vilora, 2015)
(2015).

2.2.2 Historia de la Calidad

Aungue podamos creer que la Calidad es un fendmeno actual por el que las empresas

han empezado a interesarse en el siglo XX, no hay nada mas lejos de la realidad.

Existe constancia de que ya en la Edad Media los artesanos eran condenados cuando
vendian algun producto en mal estado. La escasez de alimentos y alto coste de los
bienes de consumo al ser realizados de forma totalmente artesanal hacian que no
aprovechar correctamente cualquier recurso fuese considerado un grave delito
(Medardo, Sdnchez & Gémez, 2009) 1948).

A pesar de ello “la Gestion de Calidad” como es entendida hoy en dia si que empieza a
forjarse a partir del siglo XX. Frederick W. Taylor (1856-1915) a comienzos de siglo
desarroll6 una serie de métodos destinados a aumentar la eficiencia en la produccion.
Esta forma de gestién conocida como “Taylorismo”, en la que los trabajadores eran
considerados como “maquinas con manos”, estaba todavia muy alejada de la
concepcion actual de calidad, pero fue una primera aproximacién a la mejora del

proceso productivo.

Walter E. Stewart (1891-1967), en 1931, lanza su trabajo “Economic Control of
Quality of Manufactured Products”, base de la aplicacion de la estadistica a la Calidad,

utilizado por otros estudiosos de época para posteriores desarrollos en Gestion de
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Calidad. Ademas, el ejército de los Estados Unidos decidio aplicar muchas de sus ideas

para la fabricacion de maquinaria de guerra en serie.

Posteriormente las ideas de Stewart, Juran, Deming (que en la actualidad da nombre al
premio mas importante en el ambito de la Gestion de Calidad, Premio Deming) y otros
precursores de los primeros pasos de la Gestion de Calidad moderna empiezan a
interesar a los japoneses y ante la negativa de la industria americana a aplicar sus

trabajos comienzan a trabajar en Japon consiguiendo grandes resultados.

A finales de los afos 70, comienzo de los 80, la industria occidental se da cuenta de la
desventaja que sufre respecto a los productores japoneses y comienza a aplicar sus
filosofias de gestion. Los consumidores empiezan a demandar productos de mas
calidad a precio competitivo y es entonces cuando surgen las primeras normas que

regulan la Gestion de Calidad.

En la actualidad parece que la industria occidental ha reducido las diferencias con la
industria japonesa y han surgido nuevas ideas respecto a la Gestion de Calidad. Las
normas ISO (International Organization for Standardization) son obligatorias en
numerosos sectores industriales, ademas de la aparicion de nuevos modelos de gestion
como el de Excelencia Empresarial de la EFQM (European Foundation for Quality
Management) o el Baldrige de Estados Unidos, ya que el cliente es consciente de la

importancia de la Calidad y cada vez lo exige mas a los fabricantes (Nebrera, 2016).
2.2.3 Familia de las Normas ISO

La Norma ISO 9001:2015 de Sistemas de Gestion de Calidad del que trata el presente
trabajo viene acompafada de otras normas las cuales ayudan a complementar y

entender facilmente como se puede planificar, implementar y desarrollar un Sistema de

Gestion de la Calidad.
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La familia de normas ISO 9000 citadas a continuacion se han elaborado para asistir a
las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacion de
Sistemas de Gestidn de la Calidad eficaces (Sistemas y Calidad Total, 2011).

ISO 9000: 2008: Describe los términos fundamentales y las definiciones utilizadas en

las normas, (vocabulario de calidad).

ISO 9001: 2008: Valora la capacidad de cumplir con los requisitos del cliente.

ISO 9004: 2009: Considera la eficacia y la eficiencia de un Sistema de Gestion de la
Calidad y por lo tanto el potencial de mejora del desempefio de la organizacion (Mejora

Continua).

ISO 19011: 2018: Proporciona una metodologia para realizar auditorias tanto a
Sistemas de Gestion de la Calidad como a Sistemas de Gestion Ambiental.

ISO 31000: 2018: Principios y directrices para la gestion de riesgos.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de Sistemas de
Gestidn de la Calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio nacional e
internacional.

Existen algunos otros estandares como:

ISO 14001: 2015: Define los requerimientos de un Sistema de Gestion Ambiental.
ISO 45001:2018: Es el estandar aplicable en las areas de seguridad industrial y salud

ocupacional. Por sus siglas, Occupational Health and Safety Management Systems

(Sistemas de Salud Ocupacional y Administracion de la Seguridad).
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ISO/IEC 27001: 2005: Estandares que se aplican a los requisitos en cuestiones de
seguridad informéatica y técnicas de seguridad. Implementa requerimientos para el
control de: riesgos, ataques, vulnerabilidades e impactos en los sistemas.

AS9100: 2009: Sistema de Gestidon de Calidad adoptado especificamente para la
industria Aeroespacial para satisfacer los requerimientos de calidad del departamento
de defensa de los estados unidos de América, la administracion nacional de la

aeronautica y el espacio, y la administracion federal de aviacion

2.2.4 ¢;Qué es un Sistema de Gestion de Calidad?

Los Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y estandares
internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de
calidad que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados con sus
clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y sistemética.
(Sistemas y calidad total, 2011)

Un SGC comprende actividades mediante las que la organizacién identifica sus
objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados

deseados.

El SGC gestiona los procesos que interactian y los recursos que se requieren para
proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes.

EL SGC posibilita a la alta direccion optimizar el uso de los recursos considerando las

consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo.
Un SGC proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las

consecuencias previstas y no previstas en la provision de productos y servicios (AVR,
2011).
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2.2.5 Objetivos de un SGC

El objetivo principal que tiene ISO-9001 es aumentar la satisfaccion del cliente, gracias
a los procesos de mejora continua. Es ideal para que la organizacion que decida
aplicarla pueda garantizar que va a tener la capacidad de ofrecer productos y/o
servicios que se ajustan a las exigencias de sus clientes, y estar4 avalado por una
certificacién internacional que aporta prestigio, seguridad y garantia. Fundamentadas
en esta norma, especialmente en sus requisitos, las organizaciones establecen
objetivos para mejorar sus procesos operativos y poder controlar los elementos mas

relevantes de sus actividades de produccién y/o prestacion de servicios.

2.2.6 Ciclo PHVA

El ciclo PLANIFICAR- HACER- VERIFICAR-ACTUAR es aplicable a todos los procesos
de un Sistema de Gestion de la Calidad, se divide en cuatro etapas las cuales se

describen a continuacion:

Planificar: se deben establecer los objetivos del sistema, asi como sus procesos y los
recursos necesarios para conseguir los resultados esperados relacionados a los
objetivos de calidad y los requisitos del cliente, teniendo en cuenta las politicas de la

organizacién y los riesgos y oportunidades que se puedan presentar.

Hacer: implementacion de lo planificado. Posibles controles y punto de control para

hacer el seguimiento del desempefio y medirlo.

Verificar: se trata de realizar el seguimiento y la medicion de los procesos, productos o
servicios que resultan de las actividades de la etapa de planificacion. Se debe realizar

un informe con los resultados.

Actuar: consiste en la toma de decisiones y acciones para mejorar el desempefio

cuando se requiera.
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2.3 Planeacién Estratégica

2.3.1 Introduccién ala Planeacion Estratégica

Planeacion. Es el proceso continuo, razonado y organizado para seleccionar
alternativas, fijar prioridades, establecer objetivos, estructurar programas y proyectos, y
definir presupuestos (Gomez,2012).

Estrategia. Es un curso de accion a seguir para alcanzar un objetivo planteado, es un
conjunto de acciones disefiadas con una metodologia, modelo y herramienta para el
logro de objetivos de direccionalidad de la empresa. Es un también un conjunto de
guias de accidn que garanticen la supervivencia de la empresa, la forma como la
organizacién dispone de sus recursos para lograr sus objetivos en los mercados donde

compite (Goodstein, Nolan y Pfeiffer, 1998).

Los componentes de una estrategia son:

1. Escenario. Campo de dominio de la estrategia: nimero y tipos de industrias, lineas
de producto y segmentos de mercado, donde se compite o se planea competir.

2. Metas y Objetivos. La estrategia debera especificar el nivel de desempefio: volumen
de ventas, retorno sobre inversion, utilidades, etc., a lo largo del tiempo para cada
unidad de negocio.

3. Despliegue de recursos. Como se obtendran los recursos y cdmo se distribuiran
estos entre las diferentes unidades de negocio, lineas de productos, departamentos

y todas las actividades de la organizacion.

4. Sinergia. La sinergia permite que el desempefio total relativo al negocio sea mayor

gue la suma de las partes.
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5. ldentificacion de una Ventaja competitiva sostenible. ¢ COmo se desarrollara una

posicion diferencial sobre los competidores actuales y potenciales?

Para planear es necesario definir qué se va a hacer y determinar como hacerlo antes de

actuar.

2.3.2 Importancia

La planificacion estratégica es importante para las empresas porque une las fortalezas
comerciales con las oportunidades de mercado y brinda una direccién para cumplir con
los objetivos. Un plan estratégico es un mapa de ruta para una empresa. Incluye las
metas y los objetivos para cada area critica del negocio, entre los que se encuentran la
organizacioén, la administracion, la mercadotecnia, las ventas, los clientes, los
productos, los servicios y las finanzas. Estas areas comerciales se distribuyen en un
sistema integrado que permite que la organizacion pueda trazar una ruta de manera

exitosa y encaminarse a cumplir sus metas (Christ, 2018).

2.3.3 Proceso

La planeacion trata de decir, ¢ Qué hacer?, ;Cdmo hacerlo?, ¢ Donde hacerlo?, ¢Quién
lo va a hacer? ¢ Cuando hacerlo?, es un proceso que sefiala anticipadamente cada
accion o actividad que se debe realizar, en si, la planeacién es una actividad que da

previamente las respuestas a las interrogantes anteriores.

El proceso de la planeacién estratégica es formular estrategias maestras y programas.
La estrategia maestra se define como misiones, propdsitos, objetivos y politicas
basicas, mientras que las estrategias de programa se relacionan con la adquisicion, uso
y disposiciéon de los recursos para proyectos especificos, tales como la construccion de

una nueva planta en el extranjero.
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Una vez que los planes operativos son elaborados deben ser implantados. El proceso
de implantacion cubre toda la gama de actividades directivas incluyendo la motivacion,

compensacion, evaluacion directiva y procesos de control.

En términos generales el proceso de la planeacion estratégica inicia con el

establecimiento de metas organizacionales, define estrategias, politicas y consiste en:
a) Definir el negocio y establecer una mision estratégica,

b) Establecer los objetivos estratégicos y las metas de desempefio;

c) Formular una estrategia para alcanzar los objetivos y desempefio deseados;

d) Preparar y ejecutar el plan estratégico,

e) Evaluar los resultados y reformular el plan estratégico y/o su aplicacion.

No existe ningun patrén sencillo para la organizacion de la planeacion estratégica, que
pueda adaptarse a todas las empresas, ni hay una organizacion para la planeacién que
se pueda considerar como la unica y la mejor. (Hacemos marketing, 2018)

2.3.4 Diagndstico organizacional

El diagndstico organizacional es el medio por el cual la empresa realiza un
reconocimiento de su realidad tanto a nivel interno como del entorno y sirve para
valorar, evaluar y analizar variables y factores tanto pasados, presentes, asi como las
tendencias del futuro.

Es recomendable estructurar este analisis en tres niveles:

1. Macro ambiente
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2. Microambiente

3. Situacién interna

El macro ambiente y el microambiente pertenecen al analisis externo y el tercero al
analisis interno. Existen diversas herramientas que permiten realizar un diagnostico,
entre ellas: guias y cuestionarios especificos, analisis estructural de los sectores
industriales, analisis de factores claves del éxito, analisis FODA, etc. El analisis FODA
es una herramienta de planificacion estratégica que permite evaluar las condiciones
internas y externas con el fin de generar informacién que facilite emprender un proyecto
con mayor efectividad. Por lo tanto, en el diagnostico organizacional, se hara un estudio
del entorno, de la competencia, y de la misma organizacion. Asi, se realizara un
analisis de fortalezas y debilidades internas de la organizacion y de las amenazas y

oportunidades que enfrenta la institucion.

Este andlisis va a servir a la organizacion para definir sus estrategias y tomar
decisiones aprovechando sus fortalezas y las oportunidades que tiene, de modo que
pueda prevenir las amenazas de forma oportuna, tratando de convertir sus debilidades

internas en fortalezas.

El diagndstico organizacional, es un paso critico en la elaboracion del plan estratégico,
tomando en cuenta que la calidad y efectividad de las decisiones que se tomen
dependeran directamente de la calidad y efectividad de la informacién generada
durante el estudio.

Para dar inicio al estudio del diagndstico organizacional se comienza definiendo lo que

es el andlisis externo. (Amador, 2002)

2.3.4.1 Anédlisis externo

El andlisis externo pretende detectar y evaluar las tendencias y acontecimientos que

estan mas alla del control de una empresa; revela las oportunidades y amenazas clave
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gue tiene una organizacion, de tal manera que los gerentes puedan formular estrategias
para aprovechar las oportunidades y eludir las amenazas o reducir sus consecuencias
(Fred,2003).

Para reunir, asimilar y analizar la informacidn externa, al analisis externo se lo divide en:

* Macro ambiente, llamado asi porque afecta a todas las organizaciones.

* Microambiente, llamado asi porque afecta a una empresa en particular.

Macro ambiente

El macro ambiente se refiere al medio externo que rodea a la empresa desde una
perspectiva genérica, es decir, todo lo que rodea a la empresa derivado del sistema
socioecondémico en el que desarrolla su actividad, cuyos componentes son de largo

alcance y tienen consecuencias al largo plazo para la empresa y sus estrategias.

Entre los componentes que rodean a la empresa, sobre los cuales la misma no puede
ejercer ningun control, podemos citar a los factores econémicos, politicos, sociales,

tecnologicos, competitivos y geograficos (Fred, 2003).

+ Factores Econdmicos

Son aquellos relacionados con el comportamiento de la economia tanto a nivel nacional
como internacional. Como ejemplos de factores dentro del componente econémico
podemos citar: PIB, productividad, renta, la forma de como esta repartida la renta,

impuestos, inflacion, tasas de interés, desempleo, politica econémica, etc.

» Factores Politicos

Son aquellos gue se refieren al uso o asignacion del poder, en relacion con los

gobiernos nacionales, departamentales, locales, 6érganos de representacion y decision
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politica (normas, leyes, reglamentos), sistemas de gobierno, etc.

» Factores Sociales

Los valores sociales y las actitudes de las personas, como clientes o empleados,
pueden afectar la estrategia empresarial. La calidad deseada de vida, los patrones de
comodidad, las preferencias de recreacion, las costumbres referentes a vestuarios,
excursiones, intereses, etc., influyen en los productos y servicios deseados por la

sociedad.

* Factores Tecnoldgicos

Incluyen costos y disponibilidades de todos los factores productivos utilizados en las
empresas y los cambios tecnoldgicos que implican y afectan esos factores de
produccion, asi como nuevos productos o servicios que podrian sustituir los productos o

servicios actuales.

» Factores Geograficos

Se refieren a la ubicacion, espacio, topografia, clima, recursos naturales, etc.

Si bien los factores y fuerzas del entorno generalmente se dan por hechos y fuera del
control de la organizacion, una vez situados y entendidos es posible desarrollar una
estrategia que le permita reaccionar con antelacion a dichos factores. Asi la empresa
podr& aprovechar sus oportunidades y anticipar el efecto de las amenazas que le

genera su entorno.

Microambiente

El microambiente esta orientado basicamente al estudio de los proveedores, clientes y
competidores. Estos componentes pueden influir de manera positiva 0 negativa en la

eficacia de la organizacion.
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El microambiente es Unico para cada organizacion ya que afecta a una empresa en
particular de una manera especifica y aunque es un factor externo puede ser controlada

por parte de los directivos de la empresa.

Para el analisis del microambiente se seguira el modelo de las fuerzas competitivas de
Porter (2001). Este modelo establece un marco para analizar el nivel de competencia
dentro de una industria, y poder desarrollar una estrategia de negocio (Ver Figura 1).

Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes | Competencia
en el mercado

Nuevos
—. )
entrantes Q

Sustitutos

A

2. Rivalidad entre

5. Amenaza de productos
las empresas

sustitutos

A

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

Figura 1. Andlisis de las cinco fuerzas Porter. Fuente: Porter (1979).

Analisis Estructural de la Industria

La estructura de la industria contribuye decisivamente a determinar las reglas

competitivas del juego y también las estrategias a que puede tener acceso la empresa.
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Las fuerzas externas de la industria son importantes sobre todo en un sentido relativo;
dado que suelen afectar a todas las compafiias del sector industrial, las distintas
capacidades de ellas son las que decidiran el éxito o fracaso (Porter, 2015).

La intensidad de la competencia en la industria no se debe ni a la coincidencia ni a la
mala suerte. Por el contrario, se debe a la estructura econdémica subyacente y va mas
all4 del comportamiento de los competidores actuales. Segun Porter (2015) la

intensidad en una industria depende de las cinco fuerzas competitivas.

2.3.4.2 Anélisis Interno

Corresponde a la determinacion de los aspectos positivos (Fortalezas) y de las

deficiencias (debilidades) al interior de la organizacion.

Las fortalezas y debilidades se presentan en todas las actividades y funciones internas
de la organizacion: gerencia de mercadeo y ventas, finanzas, produccion, investigacion
y desarrollo. La identificacion de fortalezas y debilidades esta estrechamente
relacionada con la mayor o menor capacidad real que tiene la organizacion para
alcanzar sus objetivos. La entidad no sélo debe actuar de manera arménica y
sincronizada, sino que debe utilizar al maximo el potencial de los recursos que tiene a

su disposicion.

El pleno aprovechamiento de las fortalezas y el oportuno reconocimiento de las
debilidades para actuar sobre ellas y corregirlas, es el objetivo principal del diagndstico
interno, dentro del proceso de gerencia estratégica. De esta forma, el analisis interno de
la organizacion esta en capacidad de contribuir en la mejor forma posible al
cumplimiento de sus objetivos estratégicos (Serna, 1996).
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Perfil de capacidad interna de la compaiiia

Es un medio para evaluar las fortalezas y debilidades de la compafiia que se presentan
en el medio interno. Es una manera de hacer el diagnostico estratégico de una empresa

involucrando en el todos los factores que afectan su operacion organizacional.

+ Capacidad Directiva

Son todas aquellas fortalezas o debilidades que tengan que ver con el proceso
administrativo, entendiendo como fortalezas o debilidades: Planeacién, direccién, toma

de decisiones, coordinacién, comunicaciones, control.

+ Capacidad Competitiva

Son todos los aspectos relacionados con el area comercial, tales como calidad del
producto, exclusividad, portafolio de productos, participacién en el mercado, canales de
distribucion, cubrimiento, investigacion y desarrollo, precios, publicidad, lealtad de

clientes, calidad en servicio al cliente, etc.

+ Capacidad Financiera

Esta incluye todos los aspectos relacionados con las fortalezas o debilidades
financieras de la compafia tales como: capacidad de endeudamiento, margen
financiero, rentabilidad liquidez, rotacion de cartera, rotacion de inventarios, estabilidad
de costos, elasticidad de la demanda y otros indices financieros que se consideren

importantes para la organizacion y el area de analisis.

+ Capacidad Tecnoldgica

Aqui se incluyen todos los aspectos relacionados con el proceso de produccion en las

empresas industriales y de infraestructura y los procesos en las empresas de servicios.
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Por tanto incluye entre otras: Infraestructura tecnolégica (Hardware), exclusividad de los
procesos de produccion, normalizacion de los procesos, ubicacion fisica, acceso a
servicios publicos, facilidades fisicas, intensidad en el uso de mano de obra, patentes,
nivel tecnoldgico, flexibilidad en la produccion, disponibilidad de software,

procedimientos administrativos, procedimiento técnicos, etc.

+ Capacidad del Talento Humano

Se refiere a todas las fortalezas y debilidades relacionados con el recurso humano e
incluye: Nivel académico, experiencia técnica, estabilidad, rotacion, ausentismo, nivel

de remuneracién, capacitacion, programas de desarrollo, motivacion, pertenencia, etc.

2.3.4.3 Analisis FODA

El analisis FODA, ayuda a determinar si la organizacion esté capacitada para
desempeniarse en su medio. Mientras mas competitiva en comparacién con sus

competidores esté la empresa, mayores probabilidades tiene de éxito.

El analisis FODA est& disefiado para ayudar al estratega a encontrar el mejor
acoplamiento entre las tendencias del medio, las oportunidades, amenazas y las
capacidades internas, fortalezas y debilidades. Dicho analisis permitira a la
organizacion formular estrategias para aprovechar sus fortalezas, prevenir el efecto de
las debilidades, utilizar a tiempo sus oportunidades y anticiparse al efecto de las

amenazas (Serna, 1996).

Una vez seleccionados todos las factores claves de éxito, se realiza el andlisis FODA,
gue consiste en relacionar las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades,
preguntandose como anticipar el efecto de una amenaza y prevenir el, efecto de una
debilidad.
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2.3.5 Vision y Mision

La mision define principalmente cual es nuestra labor o actividad en el mercado,
ademas se puede completar haciendo referencia al publico hacia el que va dirigido y
con la singularidad, particularidad o factor diferencial, mediante la cual desarrolla su
labor o actividad. Para definir la mision de nuestra empresa, nos ayudara responder
algunas de las siguientes preguntas: ¢ Qué hacemos?, ¢,cuél es nuestro negocio?, ¢a
gué nos dedicamos?, ¢.cual es nuestra razén de ser?, ¢ quiénes son nuestro publico
objetivo?, ¢,cual es nuestro ambito geografico de accion?, ¢ cual es nuestra ventaja

competitiva?, ¢qué nos diferencia de nuestros competidores?

La visidn define las metas que pretendemos conseguir en el futuro. Estas metas tienen
gue ser realistas y alcanzables, puesto que la propuesta de vision tiene un caracter
inspirador y motivador. Para la definicion de la vision de nuestra empresa, nos ayudaré
responder a las siguientes preguntas: ¢ Qué quiero lograr?, ¢ddnde quiero estar en el

futuro?, ¢ para quién lo haré?, ¢ampliaré mi zona de actuacion? (Espinosa, 2012).

2.3.6 Objetivos

El propdsito del establecimiento de objetivos es convertir los lineamientos de la vision
estratégica y de la mision del negocio en indicadores de desempefio especificos, en
resultados y consecuencias que la organizacion desea lograr. De los objetivos derivan
las metas de desempefio de una empresa: los resultados y los logros que desea
alcanzar. Funcionan como parametros para la evaluacién del progreso y el desempefio

de la organizacion (Davalos, 2016).

Los retos que implica la busqueda de objetivos de desempefios temerarios y agresivos
impulsan a que una organizacién sea mas inventiva y dé muestras de cierta urgencia
para mejorar tanto su desempefio financiero, como su posicion de negocios, y a ser

mas intencional y concentrada en sus acciones.
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El establecimiento de objetivos es algo que deben contemplar todos los
administradores. Cada unidad en una compafiia necesita objetivos de desempefio
concreto y mensurable, que contribuyan de una manera significativa al logro de los
objetivos generales de la empresa. Cuando estos Ultimos se expresan en objetivos
especificos para cada unidad organizacional y se responsabiliza de su logro a los
administradores de nivel inferior, se crea en toda la empresa un ambiente orientado a
los resultados, y existe muy poca o nula confusién interna acerca de lo que se debe
lograr. La situacion ideal implica un esfuerzo de equipo en el que cada unidad
organizacional se preocupa por producir resultados en su area de responsabilidad los
cuales habran de contribuir al logro de los indicadores de desempefio de la compafiia y
de su visidn estratégica (Davalos, 2016).

Determinar objetivos implica basicamente responder a las siguientes preguntas:

e ¢ Qué fortalezas y debilidades tenemos?
e ¢ Qué oportunidades y amenazas plantea el entorno?
e ¢ Cuales son los asuntos criticos (urgentes e importantes) a atender?

e ;Do6nde debemos situar nuestros recursos?

Una vez se han contestado estas preguntas es posible contestar:

e (Cuales deberan ser nuestros objetivos estratégicos inmediatos?

e (;Qué estrategias seguiremos para lograrlos?

Un plan estratégico reune objetivos y estrategias (maneras de lograr los objetivos). Este
plan no debe ser rigido, sin embargo, nos da los parametros dentro de los cuales
movernos. Por eso es importante basar la planificacion estratégica en un entendimiento

real del macro y del microambiente (Davalos, 2016).
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2.3.7 Estrategias

Las estrategias representan las respuestas de la gestion al cobmo alcanzar objetivos y
como perseguir la mision y la vision estratégica de negocio de la organizacion. La
creacion de la estrategia concierne al como: como alcanzar los objetivos de
desempefio, como lograr una ventaja competitiva, como conseguir que la mision y la
vision sean una realidad para la compafiia. Es necesaria una estrategia para la
compafia como un todo, para cada negocio en el cual se encuentra y para cada parte

funcional del negocio.

La estrategia esté inherentemente orientada hacia la accién: tiene que ver con lo que
hay que realizar y cuando se debe hacer, por lo tanto, cada objetivo que tengamos en la
empresa precisara a su vez de una estrategia. Las estrategias evolucionan a lo largo
del tiempo, se precisa de movimientos novedosos ante desarrollos nuevos e
imprevistos. Para la gestion, el futuro es demasiado incierto como para planificar por
adelantado la estrategia de la empresa y no encontrar razones para cambiar un
elemento por otro de dicha estrategia conforme pasa el tiempo. En muchas industrias
de la actualidad, sobre todo en aquellas en donde la tecnologia avanza con rapidez y
en las que estan involucradas con internet, el ritmo del cambio en la industria es
vertiginoso, y algunas veces bastante cadtico. Se requiere una adaptacion dinamica de

la estrategia (Davalos, 2016).

Surge la pregunta entonces ¢ cémo disefiar una estrategia exitosa? Thompson propone

los siguientes factores modeladores de estrategia:
Factores externos:
a. Consideraciones de pertenencia

b. Atractivo de la industrial

c. Oportunidades y amenazas
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Factores internos:

d. Fortalezas debilidades
e. Concepto de negocio

f. Sistema de valores

Un paso importante para definir las estrategias futuras es identificar las estrategias
actuales, las que se dejaron de lado y las que estan surgiendo. Una vez identificadas
deben ser redactadas de la manera mas apropiada y ser sometidas a tres pruebas para

evaluar los méritos de una estrategia en comparacion con otra (Davalos, 2016):

1. La prueba de ajuste. Una buena estrategia tiene que coincidir muy bien con las
condiciones competitivas y de la industria, con las oportunidades y amenazas del
mercado, asi como con otros aspectos del ambiente externo de la compafiia. Al mismo
tiempo, tiene que estar diseflada de acuerdo con sus fortalezas y debilidades de
recursos, con las competencias y con las capacidades competitivas de la empresa. A
menos que la estrategia muestre una correspondencia adecuada con la situacion
externa y las circunstancias internas de la compafiia, serd muy seguro y muy probable

que aquélla genere resultados de negocios menores a los 6ptimos posibles.

2. La prueba de ventaja competitiva. Una buena estrategia conduce a una ventaja
competitiva sustentable. Mientras mas grande sea la ventaja competitiva que una

estrategia ayude a crear, mas poderosa y eficaz sera.

3. La prueba del desempefio. Una buena estrategia mejora el desempefio de la
compafiia. Hay dos clases de mejoras del desempefio que son reveladoras de la
adecuacion de una estrategia: las ganancias en su rentabilidad y las ganancias en la

posicién de mercado a largo plazo de la empresa.
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2.3.8 Cadena de Valor

La Cadena de Valor es la herramienta empresarial basica para analizar las fuentes de
ventaja competitiva, es un medio sistematico que permite examinar todas las
actividades que se realizan y sus interacciones. Permite dividir la compafiia en sus
actividades estratégicamente relevantes a fin de entender el comportamiento de los

costos, asi como las fuentes actuales y potenciales de diferenciacion.

Una Cadena de Valor esta constituida por nueve categorias genéricas de actividades
que se integran en formas caracteristicas. Con la cadena genérica se muestra cémo
puede construirse una cadena de valor, reflejando las actividades que lleva a cabo.
Asimismo, muestra la forma en que las actividades de que consta estan conectadas
entre siy con las de los proveedores, de los canales y compradores, indicando ademas

cOmo repercuten estos eslabones en la ventaja competitiva (Porter, 2015).

Porter divide las bases del funcionamiento de la organizacion en dos tipos de

actividades: primarias y de apoyo (Ver Figura 2).
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Figura 2. Cadena genérica de valor de Michael Porter. Fuente: Porter (2015).
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2.3.8.1 Procesos primarios

Las actividades primarias son logistica interna, operaciones, logistica externa,
marketing y ventas y servicio. Estas actividades son primarias porque agregan valor en
forma directa, por ejemplo, en razén de un producto de mejor calidad, de costos de
produccién mas bajos, o incluso de servicios posteriores a las ventas, induciendo a los

compradores a pagar un precio superior (Arimany, 2010).

2.3.8.2 Procesos de apoyo

Las actividades de apoyo incluyen abastecimiento, desarrollo tecnoldgico,
administracion de recursos humanos e infraestructura de la empresa. A diferencia de
las actividades primarias, las actividades de apoyo no agregan valor en forma directa,
sino que refuerzan la capacidad de las actividades primarias para agregar valor
(Arimany, 2010).

2.3.9 Mapa de procesos.

El mapa de procesos es una representacion gréafica de los procedimientos que lleva a
cabo la organizacion. Se trata, de un diagrama de valor o inventario grafico de los
procesos que proporciona una perspectiva global-local de la empresa, obligando a

posicionar cada proceso respecto a la cadena de valor.

Este diagrama condensa de forma visual todos los procesos y subprocesos de la

empresa y la interrelacion existente entre los mismos. (Escuela management, 2017)

2.3.9.1Definicion de los procesos.

Procesos estratégicos: su definicion corresponde a los cargos de direccién y
gerencia, y atiende principalmente a procesos de gran calado estratégico que

condicionan la definicién y la consideracion de los demas procesos y actividades con
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vistas a ofrecer un soporte para la toma de decisiones acertadas, fortalecer la operativa

del negocio y contribuir a mejorar la perspectiva del cliente.

Procesos operativos o clave: aportan valor a la relacion de la compafiia o la
organizacién con sus clientes y usuarios, persiguiendo como fin principal la satisfaccion
de sus necesidades. En este tipo de procesos hallamos, por ejemplo, los implicados

en el disefio, la planificacion y la supervision de la estrategia comercial, de las cadenas
de suministros y de los proyectos logisticos, entre otros. El desarrollo y la definicion

del mapa de procesos para esta tipologia debe realizarse de un modo especialmente
meticuloso, identificando cada proceso en el punto final de su recorrido (la prestacion
del servicio o producto al cliente), y trazando en sentido inverso una linea que nos lleve
hasta su punto de inicio indicando tareas, actividades y subprocesos que directa o

indirectamente dependan de él.

Procesos de soporte: también llamados procesos de apoyo, complementan a los
procesos definidos anteriormente. Pese a ser procesos menores des de un punto de
vista estratégico y corporativo, condicionan enormemente el desempefio de procesos
superiores y determinan en muchos casos el éxito o el fracaso de los mismos. Las
actividades y los procesos relacionados con el abastecimiento de materias primas, con
las herramientas, las aplicaciones y los equipos informaticos o con la formacion del
personal son algunos ejemplos que encajan en esta consideracion. (Retos-operaciones-
logistica, 2017)
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Figura 3. Mapa de procesos.Gehisy, AENOR, 2017

2.4 Calidad en la construccién

2.4.1 Proyectos de construccion

El Project Managment Institute (2008) afirma que “un proyecto es un esfuerzo temporal
que se lleva a cabo para crear un producto, servicio o resultado unico.”

Un proyecto de construccién es, simplemente, aquel proyecto que involucra la ejecucion
de todo tipo de obras de infraestructura. Se debe actuar sobre los grupos de procesos
que conforman los proyectos, es decir, la iniciacion, la planificacién, la ejecucion, el
control y el cierre, no sélo con eficacia sino con eficiencia y cumpliendo los requisitos
establecidos (PMI, 2008).

2.4.2 Calidad en la construccion

La calidad es la prestacion de los mejores servicios posibles con un presupuesto
determinado, entendiendo que no se trata de trabajar mas o de gastar mas, se trataria
de hacerlo de una forma mas precisa, que cubra las necesidades del cliente, y con
eficiencia, obteniendo los resultados con un menor gasto para el mismo, y con una

aceptacion por parte del cliente.
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Ante esto se puede definir qué hablar de buena calidad en la construccion significa
generar valor al producto, en el caso de una edificacion, crear una percepcion positiva y
aprobada por el cliente, quien es el que decide y juzga el producto terminado pues
evalla si esta de acuerdo o0 no a sus necesidades ya sea en el disefio, acabados,

dimensionado, etc.

“Las inversiones en el sector construccion se hacen para alcanzar objetivos de calidad
claramente definidos, la premisa aplicable es: “Mejorar la calidad de vida de la

poblacién”. El medio para lograr tales objetivos son los proyectos de construccién, por
lo tanto, los proyectos de inversion necesariamente requieren ser exitosos. Entiéndase
como proyecto exitoso, aquel que cumple con el objetivo de calidad del proyecto, y con

cada una de las lineas base: alcance, tiempo, costo y calidad” (Gémez, 2012).

Los tres factores importantes para definir la mejora de la calidad (alcance, tiempo y
costo). Con estos factores trabajados de manera correcta y durante la ejecucion del
proyecto garantizaran una mejora del producto, ya que, al desarrollarlo con los
parametros y normativas adecuadas, en el tiempo establecido y con un presupuesto
afinado reduce las pérdidas que finalmente se traducirdn en bajos costos dentro de la

obra de construccion (Gémez, 2012).

2.4.3 Control de Calidad

Se realizara conjuntamente con el de aseguramiento de la calidad y consiste en la
inspeccion y registro de los resultados de la ejecucién de las actividades criticas,
revisando su desempefio para después recomendar acciones. Esto implica que esta
orientado a verificar el cumplimiento de los requisitos de calidad, durante y al final del

proceso constru ctivo.

Para proponer acciones de mejora se debe analizar los datos registrados durante las

inspecciones. Para ello se utilizan las practicas estadisticas en temas de muestreo y
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probabilidad con lo cual se obtienen conclusiones y demuestran hipétesis que ayudan a

determinar el siguiente paso a seguir.

2.4.3.1 Herramientas

1. Curvade liberacién

Esta herramienta se utiliza para conocer el avance real del proyecto en términos de
entregables liberados. Para ello, entiéndase por entregable la unidad mas basica
definida en una obra que puede estar comprendida por uno 0 mas procesos con costo y
plazo establecidos; y, por liberacién, el estado de finalizacién de un entregable que sera
identificado al cumplirse algun indicador. Lo que se pretende lograr con esta
herramienta es la prediccién de futuros inconvenientes (usualmente retrasos) originados
por una incorrecta determinacién del porcentaje de avance del proyecto, ya sea por
desconocimiento o por un avance desordenado y que es casi siempre dificil de
identificar. El control de liberacion se puede efectuar por dos métodos que seran

descritos a continuacion. (Samaniego, 2012)

2. Inspecciones y ensayos

Para la ISO una inspeccion es la “evaluacion de la conformidad por medio de
observacion y dictamen, acompafiada cuando sea apropiado por medicion,
ensayo/prueba o comparacion con patrones” (ISO, 2005). De esta manera, las
inspecciones son herramientas de recopilacion de datos cuantitativos y cualitativos que
permiten examinar, medir y contrastar las caracteristicas de calidad del producto para
determinar su conformidad con los requisitos especificados. Algunos métodos de
inspeccion son las listas de chequeo para verificar la realizacion de las actividades,
plantillas de frecuencia para controlar la incidencia de fallos o defectos, entre otros, los
cuales permiten establecer los criterios de aceptacion o rechazo, asegurando el control

en la ejecucion de los procesos.
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Es importante que los formatos de inspeccion, registrados con las firmas de los
responsables, se encuentren estructurados segun la programacion de las inspecciones
y localizacion de los puntos de inspeccion. Asi mismo, de acuerdo al plan de control
establecido en la organizacion, si existen resultados negativos durante la ejecucion de
las inspecciones, se debe identificar el problema para evaluarlo como una no
conformidad y prevenir la recurrencia de defectos. Las inspecciones se dan en
diferentes momentos, definidos con anterioridad segun la planificacién de la calidad,
como puede ser durante el vaciado de una placa de concreto o durante la demolicion de

una estructura (Froman, 2001)

3. Tratamiento de No conformidades

Una no conformidad es un incumplimiento de un requisito del sistema, sea este
especificado 0 no. Se conoce como requisito una necesidad o expectativa establecida,
generalmente explicita u obligatoria. Las organizaciones deben poner en marcha
meétodos de medida y analisis que les permitan detectar las no conformidades,
mediante parametros y puesta en marcha de acciones que minimicen dichas no

conformidades y tiendan a su eliminacién.

Para el tratamiento de una No conformidad, podemos encontrar las siguientes

opciones:

Aceptar sin reparacion: Decision de utilizar el elemento no conforme sin modificar ni

corregir.

e Rechazar: Decision de no utilizar, separar o demoler definitivamente el elemento no

conforme.

e Reparar: Decisidon de reformar el elemento no conforme hasta cumplir con las

especificaciones requeridas.

¢ Reclasificar: Decision de utilizar el elemento no conforme para otras aplicaciones.
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Se considera que la No conformidad esté cerrada cuando la alternativa ha sido
implementada y aceptada por el area de Calidad, el area de Produccion y la
Supervision. (GYM, 2012)

4. Diagrama causa-efecto

En la construccion del casco estructural, esta herramienta sera Gtil para poder descifrar
el origen de problemas técnicos y encontrar las soluciones a los dafios y problemas que
puedan presentarse durante el proceso. La correcta identificacion de las causas que
originan dichos problemas seran claves para definir las acciones correctivas. (Sanchez,
2012)

5. Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una representacion grafica sobre los datos obtenidos de un
problema, que nos ayudara a identificar cuales son los aspectos prioritarios que existen.
Las barras representan la frecuencia de ocurrencia y se colocan en orden de los
problemas de mayor influencia a menor influencia. Su creador Wilfredo Pareto define

que:

“El 80% de los problemas que se presentan provienen de solo un 20% de las causas”.
Es por ello que su fundamento parte de considerar que un pequefio porcentaje de las
causas, el 20%, producen la mayoria de los efectos, el 80%. Se trataria pues de
identificar ese pequefo porcentaje de causas “vitales” para actuar prioritariamente
sobre él. (Universidad de Vigo, 2006)
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2.4.3.2 Entradas

1. Plan de Calidad

La planificacion de la calidad es la actividad del establecimiento de metas de calidad y
el desarrollo de productos y procesos necesarios para cumplir esos objetivos. En este
proceso se identifican los estandares y normativas de calidad que demostraran la
buena practica y buen uso de las especificaciones para poder asi sustentar el trabajo

gue se realizara posteriormente (Juran, Gryna y Bingham 2005).

2. Indicadores de Calidad

Los Indicadores de Calidad, planteados durante la Planificacion de la Calidad, no se
obtienen sélo hacia el final del proyecto, sino que deben ser medidos y registrados
peribdicamente durante su tiempo de vida hasta obtenerse los valores globales de los
indicadores para el proyecto. A través de este seguimiento se pueden ir corrigiendo los
resultados negativos que puedan aparecer con el fin de cumplir con el indicador al
término del proyecto, es decir, los resultados periédicos de los Indicadores de Calidad
son entradas importantes para efectuar el control de la calidad. Estos resultados, que
requieren la recopilacion de bastante informacion, deben ser transmitidos al equipo de
trabajo por el encargado de su calculo y registro mediante informes y/o en las reuniones
pactadas, tanto para dar a conocer al equipo cémo va respecto a calidad, como para
recibir su apoyo en la identificacién y eliminacion de las causas de incumplimiento de
indicadores (Quiroz, 2012 1992).

3. Registro de protocolos

Registro de No conformidades y Observaciones
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Segun la norma ISO 9000 una No conformidad es un incumplimiento de un requisito.
Por otro lado, una observacion es una desviacion en el proceso de ejecucion de un

entregable, el cual no necesariamente se ha terminado.

Las No conformidades y Observaciones que se detecten en obra deben registrarse para
un analisis posterior, mediante el cual se determinarian causas sobre las cuales se

debe actuar con el fin de alcanzar la mejora continua (ISO, 2005).

2.4.3.3 Salidas

1. Entregables validados

Realizar el control de la calidad permite, entre otras cosas, confirmar si los entregables

cumplen con sus requisitos y por lo tanto si se validan como entregables terminados.

2. Acciones correctivas

Son las acciones tomadas para eliminar la causa de una No Conformidad detectada u
otra situacion no deseable en la obra durante las inspecciones realizadas
cotidianamente. El seguimiento de acciones correctivas permite verificar la eliminacion
de las causas reales de una No conformidad. El seguimiento de acciones correctivas
forma parte de las salidas del control de la calidad porque se hara un registro de las No
conformidades tratadas y éstas servirdn como temas de capacitacion de buenas

practicas, para poder asi, cerrar el circulo de mejora continua.(ISO, 2005)

3. Acciones preventivas

Son las acciones tomadas para eliminar la causa de una No conformidad potencial
detectada u otra situacién potencial no deseable en la obra, se toman para evitar que
un evento ocurra. Hacer un registro y seguimiento de acciones preventivas permite

verificar la eliminacion de las causas potenciales de una No conformidad y podria
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transmitirse entre proyectos. Para aclarar la diferencia entre las acciones preventivas y
correctivas debemos mencionar que las primeras se aplican cuando se desea evitar
gue algo ocurra, mientras que las acciones correctivas se generan una vez que un

evento ya ha sucedido y quiere evitarse su repeticion. (1ISO, 2005)

4. Mejora continua

El concepto de mejora continua, parte del hecho de que siempre se podra obtener una
version mejorada de algo. Estamos siempre en un proceso de cambio, de desarrollo y
con posibilidades de mejorar, y este criterio podemos aplicarlo tanto a las personas,
como a las organizaciones y sus actividades. El esfuerzo de mejora continua es un ciclo
ininterrumpido, a través del cual identificamos un area de mejora, planeamos cémo
realizarla, la implementamos, verificamos los resultados y actuamos de acuerdo con

ellos, ya sea para corregir desviaciones o para proponer resultados mas beneficiosos.

Este ciclo permite, progresivamente, dar un mejor servicio o producto a nhuestros
clientes (Aguilar, 2010).
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CAPITULO lll. METODOLOGIA

3.1 Tipo de estudio

El tipo de investigacion utilizado en este trabajo es de tipo descriptivo ya que se
requiere conocer a la empresa de estudio para conocer sus procesos actuales y
proponer cambios para alcanzar el objetivo deseado, al mismo tiempo se realizo la

recopilacion de informacion que permita llegar al resultado de esta investigacion.
3.2 Disefio de la investigacion
Esta investigacion es de tipo no experimental ya que se basa en la observacién y el

analisis del entorno interno y externo de la empresa en estudio, asi como también del

tipo transversal ya que se recolectaran los datos en un solo momento.
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Esta investigacion implica la utilizacion y recoleccion de datos e informacion como las
entrevistas, la experiencia personal, observaciones y los requerimientos de las normas
ISO.

3.3 Poblacion y Muestra

Para la realizacion del estudio se seleccion0 a la empresa constructora inmobiliaria
DINCO, que se ubica en San Miguel de Allende, Guanajuato, fraccionamiento Hacienda
Las Brisas que es un desarrollo de viviendas en serie conformada por las siguientes

areas:

e Contabilidad: Se encarga de colaborar, analizar y proponer los métodos y
procedimientos para realizar los registros contables, tributarios y financieros de la
empresa.

e Administrativa: Se encarga de la planeacion, organizacion, direccion y control de los
servicios administrativos, surgiendo las medidas necesarias para mejorar su
funcionamiento. Optimizar los recursos humanos, financieros y materiales.

e Proyectos: Se encarga de promover e impulsar el desarrollo a través del disefio y
ejecucién de programas y proyectos encaminados a obtener mejores resultados en
los procesos que conlleva a la realizacion de los proyectos planteados.

e Ventas: Se encarga de analizar a la competencia, lo cual implica analizar su
ubicacion, publico objetivo, volumen de ventas, participacion en el mercado,
experiencia en el mercado, capacidades, recursos, principales estrategias, ventajas

competitivas, fortalezas y debilidades.

3.4 Instrumentos

Para poder obtener la informacion precisa para elaborar esta investigacion se utilizaron

los siguientes instrumentos:
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e Recopilacién de informacion de la empresa mediante entrevista.
e Encuesta de satisfaccion al cliente.

e Analisis con la matriz FODA

e Proceso ISO 31000 :2018

e Disefio de cadena de valor de Porter

e Balance Score Card

e Mapa de procesos

e 1SO 10005 Plan de calidad

e Requerimientos de la Norma ISO 9001:2015

3.5 Procedimiento

El procedimiento para crear la propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad para la

empresa fue el siguiente:

3.5.1 Recolecciéon de datos

1. Para conocer la composicion de la empresa se realizd una entrevista con Director
General de la empresa constructora de estudio, para determinar como esta

integrada ésta, cudl es su misidn, vision, valores y obijetivos.

2. Serealizé un analisis de la situacion actual de la empresa mediante un analisis
FODA, el cual consistio en evaluar el equilibrio entre los recursos y las capacidades

internas de una organizacién y las oportunidades y amenazas externa.

3. Se realizé un analisis interno de la empresa mediante Cadena de valor de Porter, el
cual permitié identificar mejor sus fortalezas y debilidades, especialmente en lo que
respecta a fuentes potenciales de ventajas competitivas, y costos asociados a cada

actividad.
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4. Se realizo la recoleccidon de datos mediante la busqueda y exploracion de fuentes

oficiales sobre los requerimientos de la norma ISO 9001:2015.

3.5.2 Analisis de la informacion
e Al contar con la informacién requerida para el desarrollo de esta investigacion se
elaboré una lista de verificacion o check list donde se muestra el estado inicial en

gue se encuentra la empresa en relacion con los requerimientos de la norma ISO
9001:2015.

e Se elaboraron procedimientos y métodos que sefialan la forma especifica de llevar
a cabo los procesos de la empresa.

e Se propusieron las oportunidades de mejora.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

En este capitulo se muestran los resultados obtenidos de este trabajo de investigacion,
para ello se realizaron diferentes métodos de recoleccion de informacién y se elaboré
un andlisis de la situacion actual de la empresa, con el fin de conocer las areas
problematicas de ésta y con lo que se elabor6 una propuesta para la solucion al

problema.

Los resultados expuestos a continuacion se basan en la informacién entregada por el
Director General y el personal encargado de las diferentes areas que integran a la

empresa DINCO.

4.1 Analisis de la situacién actual de la empresa

Para poder conocer los antecedentes, la situacion actual de la empresa y su entorno se
realizaron diferentes tipos de recoleccion de informacién mediante entrevista con el
gerente de la empresa, asi como encuestas de satisfaccion al cliente, se realizo el
analisis interno mediante la cadena de valor, un analisis FODA y se elabor6 un check
list basado en los requisitos de norma ISO 9001:2015 para determinar si se tiene 0 no
implementado algun proceso.
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Los resultados de la informacion recolectada, sirvieron para determinar el rumbo a
tomar para el cumplimiento del objetivo principal y objetivos especificos de la
investigacion, esto dio una perspectiva como materia preliminar para la elaboracion del

diseno del Sistema de Gestion de Calidad.

4.1.1 Entrevista

El primer paso para analizar la situacion actual de la empresa fue aplicar un
cuestionario al Gerente General de la empresa DINCO S.A. de C.V., con el fin de
conocer el panorama y poder determinar las necesidades de la empresa el cual arrojo

la siguiente informacion (Ver Anexo 1).

La empresa no cumple con sus objetivos planteados ya que no tiene clientes 100%

satisfechos.

e El Director General cree que el personal con el que cuenta es el adecuado pues es
apto dependiendo al cargo que ocupan, sin embargo, se deben realizar ciertas
acciones y cambios en los procesos para que se lleve un mejor control de las

actividades que realizan.

e La empresa cuenta con los recursos necesarios para su operacion.

e Se realiza de manera informal la canalizacion de los recursos, por lo cual es
necesario que se realice un ajuste para que los recursos lleguen en tiempo y en las
cantidades necesarias para cada area.

e Actualmente no existe un presupuesto bien definido y elaborado para cada una de

las areas de la empresa. Pero si se sabe cuanto se gasta y cuanto se genera,

ganancia o pérdidas.
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El Director General esta consciente de los procesos que se realizan actualmente en

la empresa para desarrollar cada una de las actividades que necesitan redefinirse.

La Direccion General esta consciente que la empresa no opera eficientemente.

En el altimo afio la empresa no ha obtenido las mismas ganancias que se obtuvieron

en anos pasados.
Actualmente no existe un control de reportes de garantias, no cuenta con catalogos
manuales de uso, especificaciones técnicas, procedimientos de construccion,

procesos que ayuden a determinar la calidad de las viviendas.

No existe un plan de capacitacion para el personal, simplemente se contrata y se

manda directamente al area de trabajo.

Actualmente se han tenido algunas dificultades para cumplir con los programas de
obra, ya que solo se cuenta con personal minimo para la realizacion de los trabajos
de construccion.

No existe un proceso definido para medir la productividad del personal.

La empresa cuenta con cinco valores que son honestidad, puntualidad,

responsabilidad y amabilidad, pero no todos los empleados los conocen.

El Director General reconoce que en la region hay empresas muy competitivas en el
mercado, por lo cual realiza investigacion o estudios del consumidor, el mercado,

proveedores y competidores.

La empresa no cuenta con una politica escrita y conocida por la organizacion.

60



4.1.2 Encuesta

puestos y funciones.

La empresa cuenta con un organigrama, pero no se puede asegurar que todos lo

conocen, esto es mas para tramites, si es necesario. No cuenta con descripcion de

En DINCO S.A. de C.V. no se tiene un proceso para la contratacién de personal,

ésta se basa en Curriculum Vitae, referencias y entrevista.

Posteriormente se realizé una encuesta de satisfaccion a 20 propietarios del proyecto

de vivienda “Hacienda Las Brisas”, el tipo de estudio fue mediante muestreo aleatorio

simple (Anexo 2), para identificar si existe satisfaccion entre lo ofertado y lo entregado,

de la cual se obtuvieron los siguientes resultados:

Del total de la muestra el 40%de las personas encuestadas habitan las viviendas hace

seis meses, seguido del 25% que habitan hace un mes, el 20% habita las viviendas

hace un afio y solo el 15% més del afio, marcando de esta manera tiempo suficiente

para evaluar el grado de satisfaccion con la misma (Ver Figura 4)

,Hace cuanto tiempo habita la vivienda?

mas del afio
15% 1 mes
T T 5%

6 meses
40%
*1mes Y6meses ®1lafo ¥ masdelafo

Figura 4. Gréfica de resultado de la pregunta ¢ Hace cuanto tiempo habita la vivienda?
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De las 20 personas encuestadas el 10% solamente recibieron su vivienda en el tiempo
pactado con la empresa, y un 90% de los encuestados manifestaron no recibir sus
viviendas en el tiempo estipulado, lo que conllevé a un analisis por parte de los
constructores para revisar los cronogramas de tiempo de entrega y con base en los

cuales se ofrece informacion a los compradores (Ver Figura 5).

¢Usted recibio su vivienda en el tiempo
establecido?

Si

10%

Figura 5. Gréfica de resultado de la pregunta ¢ Usted recibio su vivienda en el tiempo
establecido?

Al responder sobre las condiciones pactadas de la casa, se observa un alto porcentaje
de cumplimiento. El 25% de las personas encuestadas, manifiestan haber recibido su
vivienda en las condiciones pactadas, en cuanto a su estructura, acabados, y demas
aspectos arquitecténicos, y el 75% manifiesta no recibirla en las condiciones pactadas
(Ver Figura 6).
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JUsted recibio su vivienda en las condiciones
pactadas en el contrato?

o

Si

Figura 6. Gréfica de resultado de la pregunta ¢ Usted recibio su vivienda en las
condiciones pactadas en el contrato?

En cuanto a las zonas comunes, vias de acceso y zonas verdes, se obtiene un
resultado positivo, pues los propietarios manifestaron en un 65% que son buenas, el

15% que eran muy buenas, aunque el 20% manifiesta que son malas (Ver Figura 7).

sLas zonas comunes, vias de acceso, zonas
verdes, etc., son?

Muy malo
0%

P

Muy bueno
15%

Figura 7. Gréfica de resultado de la pregunta ¢ Las zonas comunes, vias de acceso,
zonas verdes, etc. son?

El 80% de los propietarios de las viviendas manifiestan que la funcionalidad de puertas

y ventanas es buena, el 10% dice que muy bueno y sélo el 5% manifiesta que la
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funcionalidad de éstas es mala y muy mala. Este resultado confirma el grado de
satisfaccion de los propietarios con respecto a las condiciones en que recibié la

vivienda (Ver Figura 8).

¢Los elementos y caracteristicas de
funcionamiento de puertas y ventanas son?

Muy malo
Malo 5%

Muy bueno
10%

B\

Figura 8. Gréfica de resultado de la pregunta ¢ Los elementos y caracteristicas de
funcionamiento de puertas y ventanos son?

En cuanto a las filtraciones, humedades y goteras, aspectos que suelen
presentarse de manera normal en una vivienda, el 45% manifesto tenerlas, pero en
poca cantidad, los demas propietarios, es decir el 55% manifiesta no tener ninguna de

estas situaciones (Ver Figura 9).

¢Ha presentado algun tipo de filtraciones,
humedad, goteras?

Ninguna
55%

Figura 9. Gréfica de resultado de la pregunta ¢ Ha presentado algun tipo de filtraciones,
humedad, goteras?
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Solo el 5% de los encuestados manifiesta no tener ninguna grieta o fisura en losas o
columnas, mientras que el 80% dice tener pocas y el 15% manifiesta tener demasiadas
fisuras, lo que puede corresponder al desgaste natural los acabados de una vivienda
(Ver Figura 10).

¢Presenta algun tipo de grieta o fisura?

Ninguna
5%
—

Demasiadas
15%

Figura 10. Gréfica de resultado de la pregunta ¢ Presenta algun tipo de grieta o fisura?
El 20% manifiesta no tener ningun problema de desagues, cafierias y llaves de agua.

Entre tanto el 80% manifiesta tener pocos problemas, que al igual que las respuestas a
la pregunta anterior, pueden corresponder a dificultades surgidas por el manejo que
hacen los propietarios de sus viviendas o a la calidad de los materiales manejados,
dependiendo de cada caso (Ver Figura 11).

¢Presenta algun tipo de problema en desagues,
cafierias o llaves de agua?

Ninguna

Figura 11. Gréafica de resultado de la pregunta ¢, Presenta algun tipo de problema en
desagues, cafierias o llaves de agua?
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En cuanto a otro servicio fundamental para un hogar, como es el de las redes
eléctricas, el 90% de los encuestados manifiesta no tener fallas eléctricas en sus
viviendas; seguido por el 10% que manifiesta tener pocas, lo que no deja de calificar
como oOptimo este servicio por el alto numero de encuestados que no tiene ningdn

problema de esta indole (Ver Figura 12).

¢Presenta algun tipo de problema en
tomacorrientes o fallas electricas?

Ninguna
90%

Figura 12. Grafica de resultado de la pregunta ¢ Presenta algun tipo de problema en
toma corrientes o fallas eléctricas?

La mitad de los encuestados declaran que la vivienda cumple con sus expectativas, el
30% dicen estar muy satisfechos y un 20% no se encuentra satisfecho con su vivienda
(Ver Figura 13).
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¢, Qué tan satisfecho esta con su vivienda?

Muy
insatisfecho

5% T,

Insatisfecho
15%

\ Satisfecho

Muy 50%
satisfecho
30%

Figura 13. Grafica de resultado de la pregunta ¢ Qué tan satisfecho esta con su
vivienda?

4.1.3 Matriz FODA
Después de haber analizado la situacién actual de la empresa y su entorno con la
informacion obtenida en la encuesta se realiz6 un analisis FODA (fortalezas,

oportunidades, debilidades, oportunidades) donde se procedio a la realizacion de la

matriz FODA, de la cual se obtuvieron los siguientes resultados (Ver Figura 14).
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e Ubicacion e Personal no capacitado
e Disefio e Mala administracion
e Tecnologias e Ausentismo
e precios e Retrasoenprocesos
e Incumplimiento de
garantias
Zona turistica Retraso de tramites
e Diversidad de créditos * Modificacion de normas
e Innovaciénen en viviendas
materiales e Variacion de créditos
e Aumentode hipotecarios
proveedores e Alza de preciosen
e Cercadeescuelas, materiales
parques y comercios e inseguridad

Figura. 14 Matriz FODA empresa DINCO S.A de C.V.

4.1.4 Analisis de riesgos.

Al considerar el riesgo dentro de un proyecto se hace mas facil la determinacion de
soluciones antes de que el evento ocurra, es por ello que a continuacién se presentan
las posibilidades de riesgo para la empresa DINCO

4.1.4.1 Identificacién de riesgos.

Mediante el mapa de riesgos se identifican los riesgos a los que esta expuesta la

organizacién, y aportan una vision amplia de la exposicién global de la organizacion.
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ORGANIZACIONAL. EXTERNO.

» Personal no capacitado. * Retraso en tramites.

* Mala administracién de los » Modificacién de normas.
reCcursos. * Variacion de tasasen

* Falta o poca liquidez de la créditos hipotecarios.
empresa. * Alza en materiales de

* Falta de compromiso del construccion.
personal. *  Ausentismo.

* |nseguridad.

4 A
v v

OPERACIONAL. TECNICO.

* Atrasos en contrataciones. ¢ Error en el disefio.

* Accidentes laborales.

» Mala asignacion de
responsabilidades.

* Bajo rendimientos de los
empleados.

# Especificaciones deficientes.

* |ncumplimientos de
protocolos de monitoreo

Figura 15. Mapa de riesgos DINCO S.A. de C.V.
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4.1.4.2 Medicion del riesgo.

SERIO

Si el riesgo ocurre causa una
desviacidon de mas del 10% en
tiempo y/o costo del
proyecto.

MODERADO

Si el riesgo ocurre causa una
desviacién entre el 6% y el
10% en tiempo y/o costo del
proyecto.

MINIMO

Si el riesgo ocurre causa una
desviacion de menos del 6%
en tiempo y/o costo del
proyecto

Figura 16. Medicion de riesgos DINCO S.A. de C.V.

4.1.4.3 Categorizacion de riesgos

1-25%

26-50%

MEDIO

51-75%

MEDIO

76-100%

MEDIO

5553
m
=)

o

Figura 17. Categorizacion de riesgos DINCO S.A. de C.V.

4.1.4.4 Matriz de riesgos

MATRIZ DE RIESGOS
TIPO DE RIESGO RIESGO PROBABILIDAD| IMPACTO |RESULTADO| ACCION MEDIDA SUGERIDA FRECUENCIA RESPONSABLE
Supervision periodica de
Personal no capacitado. Improbable Minimo Reducirlo P e Semanal RH
labores
L = _— . Contar en el presupuesto ;
Mala administracion de los recursos. Improbable Minimo Asumirlo | B Semanal | Director general
imprevistos
ORGANIZACIONAL
Entregar flujo de eropgaciones
Falta o poca liguidez de la empresa. Posible Serio Reducirlo ) ,g ! Pe Quincenal |Director general
anticipadamente
Falta de compromiso del personal. Posible Moderado 9 Reducirlo |Comunicacion constante Semanal RH
Retraso en tramites. Posible Moderado 6 Asumirlo |Contar con un plan de antic. Semanal Ventas
Modificacion de normas. Posible Moderado 9 Asumirlo |Actualizacion de normas Semanal Proyectos
EXTERNO Wariacidn de tasas en créditos hipotecarios. Posible Moderado 6 Asumirlo |actualizacion de creditos Quincenal |Director general
Alza en materiales de construccidn. Posible Moderado 6 Asumirlo |Considerar el aumento Mensual Compras
Ausentismo. Posible Minimo 6 Reducirlo |Motificar y sancionar Mensual RH
Inseguridad. Posible Minimao 6 Transferirlo|Contar con vigilancia Externo
Atrasos en contrataciones. Posible Moderado 9 Evitarlo |Contar con un plan de antic. Ocasional RH
Accidentes laborales. Improbable | Moderado 6 Evitarlo |Aplicar politicas de seguridad | Semanal Proyectos
Mala asignacidn de responsabilidades. Posible Moderado 9 Reducirlo |Establecer un plan de roles Semanal Proyectos
OPERACIONAL Establecer un plan de
Bajo rendimientos de los empleados. Posible Moderado 9 Reducirlo ) 2 Semanal RH
monitoreo
Especificaciones deficientes. Probable Moderado Reducirlo [Comunicar y corregir Quincenal Proyectos
Incumplimientos de protocolos de monitore Probable Serio Reducirlo |Monitoreo y control Semanal Proyectos

Figura 18. Matriz de riesgos DINCO S.A. de C.V.
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4.1.5 Mapa estratégico

Teniendo en cuenta el analisis de la situacion actual de la empresa, el analisis FODA

tanto interno como externo, dando como resultado la estrategia donde se puede ver la

necesidad de la elaboracién de un mapa estratégico para la empresa donde se

descifraron los objetivos financieros, de cliente y mercado, de los procesos internos, asi

como los de aprendizaje e innovacion.

Cada uno de estos objetivos, como la relacion causa efecto, esta plasmado en su mapa

de procesos (Ver Figura 19).

Disminucién de costos
fuera del presupuesto

Incrementar ventas

/N /

AN

Satisfaccion del Cumplimiento de Entregas a Conservar
cliente garantias tiempo precios
Disminuir tiempo de Estandarizacion de Acelerar la
entrega produccion- procesos aprobacién de
ventas constructivos recursos

Capacitacion de personal

N S N/

Satisfaccién del personal

Figura 19. Mapa de estrategias DINCO S.A. de C.V.
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Objetivos Financieros

* Disminucién de costos fuera del presupuesto

* Incrementar ventas

Objetivos de cliente y mercado

« Satisfaccion del cliente

* Cumplimiento de garantias

* Entregas a tiempo

« Conservar precios de venta

Objetivos de procesos internos

* Disminuir tiempo de entrega depto. De produccion a ventas.

» Organizacion de procesos constructivos.

» Acelerar el flujo de actividades en areas administrativas para la aprobacion de
recursos.

Objetivos de aprendizaje e innovacién

* Personal capacitado.

+ Conformidad del personal.

4.1.5 Tablero de control

Una vez realizado el mapa estratégico se definio los indicadores para cada objetivo y
perspectiva, asi como la manera de medirlos, el personal responsable y las iniciativas a

tomar, éstas se organizaron en el tablero de control (Ver Figura 20).
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Figura 20. Tablero de control DINCO S.A. de C.V.
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4.1.6 Cadena de Valor

El andlisis interno realizado a la empresa permitio identificar mejor sus fortalezas y
debilidades por medio del desglose de las actividades primarias y de apoyo que
generan valor a la empresa, dando como resultado la Cadena de Valor para la empresa
(Ver Figura 21).

FINANCIAMIENTO

RECURSOS HUMANOS
ESTUDIO DE MERCADO
COMPRAS

PROCESOS
OE
AFPOYO
A

DISENO
CONSTRUCCION

VENTAS
. POST VENTA

1
PROCESOS PRIMARIOS

Figura 21. Cadena de Valor empresa DINCO S.A. de C.V.

4.1.7 Requerimientos de la Norma ISO 9001:2015

Posteriormente se realiz6 una lista de verificacion (check list) basado en los requisitos
de la Norma ISO 9001:2015, frente a determinados aspectos que se deben cumplir para

la implementacién, desarrollo y documentacion del Sistema de Calidad.

En el Anexo 3 se puede observar el analisis inicial que se le realizé a la empresa
teniendo en cuenta los resultados que se muestran en dicho anexo se puede concluir

gue el Sistema de Gestion de Calidad no esta totalmente desarrollado en dicha
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organizacion, por lo tanto, se continu0 a la realizacion del disefio de actividades y

procedimientos para dar cumplimiento a los requisitos de la norma.

4.2 Propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma ISO 9001:2015
para la empresa constructora DINCO S.A. de C.V.

Al estar dentro de un mercado altamente competitivo y variable, la empresa DINCO S.A
de C.V, esta obligada a realizar un cambio que dé seguimiento permanente a sus
procesos, ya que no es suficiente so6lo con la terminacion del producto; hay que

analizar, revisar y mejorar los procesos desde el inicio hasta el final.

La importancia de implementar un Sistema de Gestidon de la Calidad, es que éste sirve
de plataforma para desarrollar desde el interior de la organizacién, una conjunto de
actividades, procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas
presentes tanto en el producto como en el servicio cumplan con los requisitos exigidos
por el cliente, es decir que estos sean de calidad, para asi ofrecer mayor posibilidad de
que sea adquirido por éste, logrando y aumentando el porcentaje de ventas planificado

por la organizacion.

4.2.1 Liderazgo

4.2.1.1 Politica de Calidad

Para la elaboracién de la Politica de Calidad DINCO, se tom6 en cuenta lo establecido

en la misién, visién y valores de la empresa, enfocado siempre a la satisfaccion del

cliente y el compromiso y mejora continua de los procesos y recursos humanos.
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Politica de calidad DINCO S.A de C.V.

DINCO S.A de C.V esta comprometido en alcanzar la satisfaccion total de sus clientes,
cuidando la calidad con que se desarrollan las viviendas, haciéndolas perdurables en el
tiempo, y conservando los recursos humanos, inculcandoles la eficacia, la mejora

continua y la seguridad sobre los trabajos que desempefian y el sentido de pertenencia

a la organizacion.

DINCO S.A de C.V. se compromete a mantener e implementar un sistema de gestion

de calidad bajo los siguientes principios:

La satisfaccion del cliente, cumpliendo sus exigencias y los plazos comprometidos.

¢ Inculcar en sus empleados una vocacion de servicio con la eficacia y eficiencia
requeridas al objeto de proporcionar un servicio profesional de alta calidad, cordial,

adecuado y a unos precios competitivos.

e Mejora continua de los procesos, procedimientos, y en general de toda la actividad
de la organizacion, mediante la potenciacion de la comunicacion interna y con

agentes externos.
e Formacion, concienciacion y motivacion del personal de la organizacion, sobre la
importancia de su responsabilidad en la implantacion y desarrollo de un Sistema de

Gestion de la Calidad.

4.2.2.2 Objetivos de Calidad

Los Objetivos de Calidad se determinaron conforme al mapa de estrategias como parte
del andlisis situacional de la empresa, ya que estos nos muestran que debemos

mejorar y que es lo que nos ayudara a impulsar mejoras estratégicas para cumplir con
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los principios implementados en la politica de calidad, estos objetivos se muestran a

continuacion:

e Realizar proyectos que cumplan con las expectativas de nuestros clientes con la

finalidad de aumentar su satisfaccion.
e Hacer que DINCO sea una empresa competitiva con un alto nivel de control y
permita obtener beneficios suficientes que aseguren la continuidad de ésta en el

tiempo.

e Mantener un recurso humano competente, motivado y comprometido con nuestra

mision y vision.
4.2.2 Planificacion
4.2.2.1 Organigrama
El organigrama actual de la empresa es un organigrama basico, que muestra las
relaciones entre las areas funcionales que maneja la empresa DINCO (Ver figura 22).

Por lo tanto, para el Sistema de Gestion de Calidad el Director General sera el

representante de Gestién de Calidad.
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DIRECTOR

GENERAL

GERENTE DE
CONTABILIDAD

GERENTE
ADMINISTRATIVO

GERENTE DE
PROYECTOS

VENTAS

RECURSOS

HUMANOS SUPERVISOR

COMPRAS

RESIDENTE DE
OBRA

POST VENTAS

Figura 22. Organigrama DINCO S.A de C.V.

4.2.3.2 Descripcion de puestos

Conforme al diagrama organizacional de la empresa (Ver Figura 22) se propuso la
descripcion de puestos con el fin de definir las funciones que estan a su cargo,
especificando tipo de cargo que desempefian, a quién le reporta y contar con el equipo

de trabajo adecuado y acorde a las necesidades de la empresa.

A continuacion, se muestra el formato que se utilizoé para la descripcion de los
diferentes puestos (Ver Figura 23y Anexo 4, 5, 6,7, 8,9, 10,11, 12y 13).
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DE SCRIPCION DEL PUESTO

Titulo: Director General

Mizion del puesto:

Desarrollar un Organismo eficiente, que permita ser autosuficiente y brindarun servicode calidad a
nuestros clientes.

Funciones generales:

s Ejecutar los acuerdos v disposiciones de las dreas administrativas.

» Someter al conocimientoy aprobacion de las areas administrativas los planes, presupuestos
de ingresos y egresos, programas de trabajo, inversion y financiamiento e informes de
actividades.

» Someter a las dreas administrativas para su aprobacion la estructura administrativa v
operativa del organismo, asi como el personal necesario para su funcionamiento.

* Representar, en sucaso, al organismo ante las dependencias y entidades plblicas y las
personas fisicas y morales privadas.

s Celebrar convenios, contratos v demés actos juridicos que sean necesarios para la
realizacion del objeto del organismo.

= ‘elar porla buena marcha del organismo y tomar las medidas administrativas, contables,
organizacionales, financieras v demas gue correspondan con sujecion a las normas
aplicables.

* Las demas que establezcan las disposiciones juridicas aplicables.

Mivel jerarquico del puesto: Directivo Horario.
Puesto al que reparta: Mia Entrada: Salida:
Puestos que le reportan: Todos

Figura 23. Formato de descripcién de puestos DINCO S.A de C.V.

4.2.4 Documentacion

4.2.4.1 Mapa de procesos
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Fue necesario crear un diagrama de facil entendimiento donde se describen los
principales macro procesos y procesos que sirven de base para el adecuado
funcionamiento del proyecto de DINCO, se quiere proponer con este mapa, la visibilidad
de la secuencia y el direccionamiento que posee la empresa, para ejecutar un proceso;
el apoyo de areas o departamentos sirven como intermediario para cumplir esos
procesos primarios siempre y cuando se planifigue con unos enfoques estratégicos
para la ejecucion de calidad.

El mapa de procesos de DINCO se elabor6 en base a su cadena valor agregando los
procesos estratégicos, evaluacion y control teniendo como inicio las expectativas del
cliente y el fin como la satisfaccion del mismo (Ver Figura 24).
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Definicién de objetivos Atencién al cliente CothroI de estrategias
y planeacidn estratégica implementadas

I
— e

Disefio de Ejecuci6n de Control de
Ventas Post ventas
proyecto proyecto proyecto

1
— e

. L. Recursos ., Estudio de
Financiamiento Documentacion Compras
humanos mercado
Seguimiento y control Mejora continua

Figura 25. Mapa de procesos DINCO S.A. de C.V.
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4.2.3.3 Matriz de responsabilidades

Ya realizada la descripcion de puestos conforme al organigrama de la empresa, se
continud con la asignacion del responsable de cada area, los procedimientos por cada
proceso correspondiente, cada uno de los procesos, se asocia como minimo con un
procedimiento en concreto, donde algunos también se colocan dentro del mapa de

procesos. (Ver Figura 25).

RESPONSABLE PROCESO PROCEDIMIENTOS
GERENTE DE PROYECTO DISENO
PROYECTO DOCUMENTACION
PRELIMINARES
RES'C[))SSZE 2= SUBESTRUCTURA
SUPERVISOR | CONSTRUCCION | SUPERESTRUCTURA
INSTALACIONES
VIALIDADES
SUPERVISOR | SUPERVISION VERIFICACION
VENTAS VENTAS VENTAS
RECEPCION Y
POSTVENTAS | POSTVENTAS ENTREGA
GARANTIAS
RECURSOS RECURSOS CONTRATACION Y
HUMANOS HUMANOS CAPACITACION
DIRECTOR MEJORA MEJORA CONTINUA
GENERAL CONTINUA

Figura 25. Matriz de responsabilidades DINCO S.A. de C.V.

4.2.4.2 Caracterizaciéon de los procedimientos

Una vez identificados los procesos clave en el mapa de procesos y su interrelacion

entre estos se realizé la documentacion de los procedimientos (Ver Anexo 14 al 27).
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Clave Procedimiento
DP-001 Disefio
DP-002 Documentacion
DC-003 Preliminares
DC-004 Subestructura
DC-005 Superestructura
DC-006 Instalaciones
DC-007 Vialidades y areas verdes
DS-008 Supervision
DV-009 Ventas
DPV-010 Recepcién y entrega
DPV-011 Garantias
DRH-012 Contratacion y capacitacion de personal
DCM-013 Compras
DMC-014 Mejora continua

Figura 26. Caracterizacion de procesos DINCO S.A. de C.V.

83



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para concluir este trabajo de tesis, en presente capitulo se sefialan las conclusiones y
recomendaciones obtenidas a lo largo de la elaboracion de la propuesta del Sistema de
Gestidon de Calidad, basado en la norma internacional ISO 9001 version 2015 para la

empresa constructora DINCO S.A. de C.V.

Lo anterior es para que se le pueda dar continuidad a esta propuesta o bien su

implementacion.

5.1 Conclusiones

De acuerdo al andlisis a la situacion inicial de la empresa en estudio se determin6 que
no existe actualmente ningun plan de gestién o control adecuado de la documentacion,
basandonos en la norma ISO 9001 version 2015, lo que implicaba falta de estandares

claros, que permitieran satisfacer plenamente las necesidades del cliente, también se

84



concluye gque la falta de cumplimiento de sus objetivos planteados y que conjuntamente
con lo anteriormente mencionado la empresa no ha obtenido las ganancias esperadas,
por lo cual no ha tenido un mejor posicionamiento con respecto al resto de

competidores.

Es evidente entonces, que la organizacion al seguir manteniendo un tipo de gestién
empirica, no se ha adaptado al medio, frenando de esta forma su crecimiento y
desarrollo, asi como también perdiendo participacién en el mercado, sin tener un buen
rendimiento econémico. Por lo tanto, debido a las circunstancias antes sefaladas, se
propone la implantacion de un Sistema de Calidad con base en la norma ISO
9001:2015, como estrategia que permitir4, mejorar su funcionamiento interno y
aumentar las ventas. Para lograr con el objetivo general de esta investigacion se realizé

lo siguiente:

e Se disefié de un Sistema de Gestion de la Calidad, que contribuira a organizar los
procesos y procedimientos que se llevan a cabo en el desarrollo de las actividades
de la empresa, ademas de identificar y describir las personas que intervienen y
tienen responsabilidades en las distintas actividades y tareas existentes en el

proyecto.

e Se identificaron los procesos de creacion de valor, los cuales son cruciales en el
aseguramiento de la calidad, por lo que requieren mayor atencion. Estableciendo los

procesos de disefio, ejecucion, control, ventas y post venta.

e Se describio las actividades desarrolladas dentro de cada proceso, haciendo énfasis
en los procesos de creacion de valor, considerando las que se despliegan en el
SGC, asegurando un eficiente desempefio de las tareas que cubren a cabalidad los

requerimientos de la norma.
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e La participacion del personal, es esencial para la implementacion exitosa de un
SGC, por lo cual se requiere crear una cultura de calidad en la organizacion para

fortalecer la comunicacién entre todos los integrantes.

5.2 Recomendaciones

e Se recomienda a la empresa, la implementaciéon y desarrollo de los lineamientos
planteados en este trabajo, con el fin de facilitar el desarrollo de procesos y
mantener una buena comunicacioén y orientacion con el personal que integra la

organizacion.

e Para cumplir con el objetivo de este trabajo se recomienda la divulgacion y
sensibilizacion del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO
9001/2015, de este modo poder establecer un comité de calidad, para mantener una
revision periddica de los procesos y la documentacién con el fin de evitar riesgos y
discrepancias en estos.

e Se sugiere proporcionar un buzén de quejas y sugerencias esto con el fin de
calificar el trabajo realizado y las posibles inconformidades asi como reuniones
periodicas con los responsables de cada area para mantener la mejora continua

establecida en la norma.

e Conforme a los problemas mas recurrentes respecto a las fallas en la vivienda,
reportados por los clientes, entre ellos los trabajos de plomeria e
impermeabilizacion, se recomienda la contratacién de un externo para que este de

garantia de la calidad de los trabajos ejecutados.
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ANEXOS
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Anexo 1. Entrevista

¢La empresa esta cumpliendo con los objetivos planteados? ¢ Por qué no?
¢ El personal con el que cuenta es el adecuado?

¢ Falta equipo de trabajo o sobra?

¢, Se estd cumpliendo los objetivos de ventas? ¢ Por qué?

¢, Se cuentan con los recursos necesarios para operar el negocio?

o a0k~ wDnp R

¢, Se estan canalizando los recursos al &rea que los necesita y en las cantidades

necesarias?

7. ¢Existe un presupuesto formal y bien elaborado?

8. ¢Se sabe cuanto se gasta y el costo que genera el negocio?

9. ¢Los procesos son adecuados o necesitan redefinirse?

10. ¢ Considera que la empresa es eficiente?

11. ¢ En el dltimo afio la empresa estd generando ganancias o pérdidas?

12.¢Puede medir el grado de satisfaccion del cliente?

13.¢,Cual es el nivel de capacitacion de los empleados?

14.:;Cbmo es la estructura organizacional de la empresa?

15. ¢, Quién toma las decisiones en la empresa?

16.¢Cbémo se mide la productividad del personal?

17.¢Cuales son los valores de la empresa, los empleados los conocen?

18.¢,Cbmo es el clima interno de la empresa y porgue es asi?

19.¢Qué areas de la empresa considera que tiene mayor potencial por mejorar?

20.La empresa subcontrata algun servicio ¢ Cual?

21.¢Realiza la empresa investigacion o estudios del consumidor, el mercado,
proveedores y competidores?

22.¢Reconoce a las empresas de mayor competencia en el mercado?

23.¢Los servicios y calidad de la empresa son competitivos?

24. ¢ La empresa dispone de estadisticas o historial?

25. ¢ Qué ofrece su empresa gue no ofrezcan los demas?

26.¢ Tiene la empresa una politica escrita y conocida por la organizacion?

27.Atencion y servicio al cliente
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28. ¢ Se evalla la satisfaccion del cliente? ¢ Como?

29.¢ Lleva algun reporte de garantias e historial?

30.¢ Tiene la empresa catadlogos manuales de uso, especificaciones técnicas,
procedimientos, etc.?

31. ¢ Realizan alguna comparacion entre sus resultados planeados con los
resultados obtenidos y toman o0 no acciones correctivas para controlar
desviaciones?

32.¢La empresa tiene un organigrama escrito conocido y actuado por toda la
organizacion?

33. ¢ Se establecen claramente las areas de responsabilidad y autoridad?

34.¢La empresa tiene politicas manuales de procedimientos y descripcion de cargos
y funciones escritos, conocidos y acatados por toda la organizacion?

35.¢Cuél es el numero actual de empleados?

36.¢,Cual es el proceso de contratacién de personal?

37.¢Cuales son los puntos fuertes de la empresa?

38. ¢ Cuales son las debilidades?

39.¢Con que oportunidades cuenta?

40. ¢ Qué amenazas se perciben en el medio ambiente, politico, social, técnico para

la empresa?
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Anexo 2. Encuesta de satisfaccion al cliente

¢ Hace cuénto tiempo habita la vivienda?

lmes 6meses  lafio _ 2aflos _ masde 2 afios

¢, Usted recibio su vivienda en el tiempo establecido?
Si__ No__
¢, Usted recibio su vivienda en las condiciones pactadas en el contrato?
Si__ No__

¢Las zonas comunes, vias de acceso, zonas verdes, etc. son?

Bueno _ Muybueno  Malo _ Muymalo

¢ Los elementos y caracteristicas de funcionamiento de puertas y ventanas son?

Bueno _ Muybueno _ Malo __ Muymalo

¢, Ha presentado algun tipo de filtraciones, humedad, goteras?

Ninguna __ Pocas __ Demasiadas

¢, Presenta algun tipo de grietas o fisuras?

Ninguna __ Pocas __ Demasiadas

¢ Presenta algun tipo de problemas en desagues, cafierias o llaves de agua?
Ninguna __ Pocas __ Demasiadas

¢ Presenta algun tipo de problema en tomacorrientes o fallas eléctricas?

Ninguna __ Pocas __ Demasiadas

¢, Qué tan satisfecho esta con su vivienda?

Satisfecho __ Muy satisfecho __ Muy insatisfecho __ Insatisfecho
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Anexo 3. Check

list Requisito norma ISO 9001:2015

REQUISITO DESCRIPCION DEL REQUISITO DE LA NORMA SIFAICS
Sl | NO [ NA
4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
La organizacién debe determinar las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su propdsito y su direccion estratégica, y que afectan a su
Comprensién de la organizacion y de su cagacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de la
4.1 calidad. X
contexto
La organizacién debe realizar el seguimiento y la revisién de la informacion
sobre estas cuestiones externas e internas.
La organizacién debe determinar:
a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestién de la calidad;
4.2 Comprension de las necesidades y|b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion X
. expectativas de las partes interesadas de la calidad.
La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion
sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.
La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion
de la calidad para establecer su alcance.
Cuando se determina este alcance, la organizacién debe considerar:
a) las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1;
b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2;
c) los productos y senvicios de la organizacion.
N o B La organizacion debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional si son
4.3 Dete.r,mlnacmn d_EI alcance del sistema de aplicables en el alcance determinado de su sistema de gestion de la calidad. X
gestion de la calidad
El alcance del sistema de gestién de la calidad de la organizacion debe estar
disponible y mantenerse como informacién documentada.
El alcance debe establecer los tipos de productos y senvicios cubiertos, y
proporcionar la justificacién para cualquier requisito de esta Norma Internacional que
la organizacién determine que no es aplicable para el alcance de su sistema de
gestion de la calidad.
La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente
un sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus
interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.
La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion
de la calidad y su aplicacién a través de la organizacion, y debe:
a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;
b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;
c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos;
4.4 Sistema de gestién de la calidad y sus|d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su X
- procesos disponibilidad;
e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;
f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos
del apartado 6.1;
g) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos;
h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad
En la medida en que sea necesario, la organizacién debe:
a) mantener informacién documentada para apoyar la operacion de sus
procesos;
b) conservar la informacién documentada para tener la confianza de que
los procesos se realizan segun lo planificado.
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5.1 Liderazgo y compromiso
La alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema
de gestién de la calidad:
a) asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacién a la
eficacia del sistema de gestion de la calidad;
b) asegurandose de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad para el sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean
compatibles con el contexto y la direccién estratégica de la organizacion;
¢) asegurandose de la integracién de los requisitos del sistema de gestion de la
calidad en los procesos de negocio de la organizacion;
d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos;

511 Generalidades e) asegurandose de gue los recursos necesarios para el sistema de gestién de la
calidad estén disponibles;
f) comunicando la importancia de una gestién de la calidad eficaz y conforme con
los requisitos del sistema de gestion de la calidad;
g) asegurandose de gue el sistema de gestion de la calidad logre los resultados
previstos;
h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la
eficacia del sistema de gestion de la calidad;
i) promoviendo la mejora;
j) apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en
la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad.
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al
enfoque al cliente asegurandose de que:
a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del

5.1.2 Enfoque al cliente cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a
la conformidad de los productos y senicios y a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente;

c) se mantiene el enfogue en el aumento de la satisfaccion del cliente
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5.2

Politica

521

Establecimiento de la Politica de Calidad

La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad
que:

a) sea apropiada al proposito y contexto de la organizacién y apoye su direccion
estratégica;

b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad;

c) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

d) incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

522

Comunicacion de la Politica de Calidad

La politica de la calidad debe:

a) estar disponible y mantenerse como informacién documentada;

b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion;

c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda.

5.3

Roles, responsabilidades y autoridades en
la organizacion

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para
los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la
organizacion.

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:

a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los
requisitos de esta Norma Internacional;

b) asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas
previstas;

c) informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de
gestion de la calidad y sobre las oportunidades de mejora (vase 10.1);

d) asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion;
e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se
mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de gestion de
la calidad.
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PLANIFICACION

6.1

Acciones para abordar riesgos vy
oportunidades

Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe considerar las
cuestiones referidas en el apartado 4.1y los requisitos referidos en el apartado
4.2, y determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin
de:

a) asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados
previstos;

b) aumentar los efectos deseables;

c) prevenir o reducir efectos no deseados;

d) lograr la mejora.

La organizacion debe planificar:

a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;

b) la manera de:

1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de
gestion de la calidad (vase 4.4.);

2) evaluar la eficacia de estas acciones.

Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser
proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los productos y los
Senicios.

6.2

Objetivos de la calidad y planificacion para
lograrlos

La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles
pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

Los objetivos de la calidad deben:

a) ser coherentes con la politica de la calidad;

b) ser medibles;

Cc) tener en cuenta los requisitos aplicables;

d) ser pertinentes para la conformidad de los productos y senicios y para el
aumento de la satisfaccion del cliente;

e) ser objeto de seguimiento;

f) comunicarse;

g) actualizarse, segun corresponda.

La organizacién debe mantener informacion documentada sobre los objetivos de
la calidad.

Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacién debe
determinar:

a) qué se va a hacer;

b) qué recursos se requeriran;

Cc) quién sera responsable;

d) cuando se finalizara;

e) como se evaluaran los resultados.
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6.3

Planificacién de los cambios

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de gestion
de la calidad, estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada (véase
4.4).

La organizacion debe considerar:

a) el proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales;
b) la integridad del sistema de gestion de la calidad;

c) la disponibilidad de recursos;

d) la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades

APOYO

7.1

Recursos

7.11

Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
el establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del sistema
de gestién de la calidad.

La organizacion debe considerar:
a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes;
b) qué se necesita obtener de los proveedores externos.

7.1.2

Personas

La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la
implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y
control de sus procesos

7.1.3

Infraestructura

La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los
productos y senicios.

7.1.4

Ambiente para la operacién
procesos

de

los

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario
para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y
Senicios.
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7.1.5

Recursos de seguimiento y medicion

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el
seguimiento o la medicion para \erificar la conformidad de los productos y senicios
con los requisitos.

La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados:

a) son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicion
realizadas;

b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propésito.

La organizacién debe conservar la informacion documentada apropiada
como evidencia de que losrecursos de seguimiento y medicion son
idoneos para su propésito.

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, 0 es considerada por la
organizacion como parte esencial para proporcionar confianza en la validez de los
resultados de la medicion, el equipo de medicién debe:

a) calibrarse o werificarse , o ambas, a intervalos especificados, o antes de
su utilizacién, contra patrones de medicion trazables a patrones de medicion
internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones, debe conservarse
como informacién documentada la base utilizada para la calibracion o la verificacion;
b) identificarse para determinar su estado;

C) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de
calibracion y los posteriores resultados de la medicion.

La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de medicion previos
se ha visto afectada de manera adversa cuando el equipo de medicién se considere

7.1.6

Conocimientos de la organizacion

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la
operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y
senicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicién en la medida en
gue sea necesario.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacion
debe considerar sus conocimientos actuales y determinar como adquirir o
acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones
requeridas.
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La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su
control, un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion de la
calidad;

b) asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la

7.2 Competencia - - L : .
educacion, formacidon o experiencia apropiadas;
¢) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y
evaluar la eficacia de las acciones tomadas;
d) conservar lainformacién documentada apropiada como evidencia de la
competencia.
La organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo
bajo el control de la organizacién tomen conciencia de:
a) la politica de la calidad;

. . b) los objetivos de la calidad pertinentes;

7.3 Toma de conciencia . » . . L. . . .
¢) su contribucion a la eficacia del sistema de gestién de la calidad, incluidos los
beneficios de una mejora del desempefio;
d) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de
la calidad.
La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas
pertinentes al sistema de gestién de la calidad, que incluyan:
a) gué comunicar;

7.4 Comunicacién b) cuando comunicar;

c) aquién comunicar;
d) cémo comunicar;
€) quién comunica.
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7.5

Informacién documentada

75.1

Generalidades

El sistema de gestion de la calidad de la organizacién debe incluir:

a) la informacién documentada requerida por esta Norma Internacional;

b) la informacion documentada que la organizacion determina como necesaria
para la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

75.2

Creacibn y actualizacion

Al crear y actualizar la informacién documentada, la organizacion debe asegurarse
de que lo siguiente sea apropiado:

a) laidentificacién y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de
referencia);

b) el formato (por ejemplo, idioma, version del software, gréficos) y los
medios de soporte (por ejemplo, papel, electrénico);

c) la revision y aprobacién con respecto a la conveniencia y adecuacion.

7.5.3

Control de la informacion documentada

La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de la
calidad y por esta Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que:
a) esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite;

b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la
confidencialidad, uso inadecuado o pérdida de integridad).

Para el control de la informacién documentada, la organizacion debe abordar
las siguientes actividades, segun corresponda:

a) distribucion, acceso, recuperacion y uso;

b) almacenamiento y preservacion, incluida la preservacién de la legibilidad;

c) control de cambios (por ejemplo, control de version);

d) conservacion y disposicion.

La informacion documentada de origen externo, que la organizacién determina
como necesaria para la planificacién y operacion del sistema de gestion de la
calidad, se debe identificar, segin sea apropiado, y controlar.

La informacion documentada conservada como evidencia de la conformidad debe
protegerse contra modificaciones no intencionadas.
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Anexo 4. Descripcion de puesto: Director General

DESCRIPCION DEL PUESTO

Titulo: Director General

Mision del puesto:

Desarrollar un Organismo eficiente, que permita ser autosuficiente y brindar un servicio de calidad a

nuestros clientes.

Funciones generales:

Ejecutar los acuerdos y disposiciones de las areas administrativas.

Someter al conocimiento y aprobacion de las areas administrativas los planes, presupuestos
de ingresos y egresos, programas de trabajo, inversion y financiamiento e informes de
actividades.

Someter a las areas administrativas para su aprobacion la estructura administrativa y
operativa del organismo, asi como el personal necesario para su funcionamiento.
Representar, en su caso, al organismo ante las dependencias y entidades publicas y las
personas fisicas y morales privadas.

Celebrar convenios, contratos y demas actos juridicos que sean necesarios para la
realizacion del objeto del organismo.

Velar por la buena marcha del organismo y tomar las medidas administrativas, contables,
organizacionales, financieras y demas que correspondan con sujecién a las normas
aplicables.

Las demas que establezcan las disposiciones juridicas aplicables.

Nivel jerarquico del puesto: Directivo
Puesto al que reporta: N/A
Puestos que le reportan: Todos

Entrada:

Horario.

Salida;___
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Anexo 5. Descripcion de puesto: Gerente de Contabilidad

DESCRIPCION DEL PUESTO

Titulo: Gerente de contabilidad

Mision del puesto:

Colaborar, analizar y proponer los métodos y procedimientos para realizar los registros contables,

tributarios y financieros de la empresa.

Funciones generales:

e Analizar y proponer los métodos y procedimientos para realizar los registros contables,

tributarios y financieros de la institucion.

e Colaborar con la empresa en los aspectos relativos a sus funciones.

Nivel jerarquico del puesto: Administrativo Horario.

Puesto al que reporta: Director General
Puestos que le reportan: Compras

Entrada: _ 9:00 am__ Salida:__5:00 pm___
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Anexo 6. Descripcion de puesto: Compras

Q DESCRIPCION DEL PUESTO

Titulo: Compras

Mision del puesto:

Abastecer los materiales necesarios a la empresa cuidando muchos aspectos los cuales pueden ser
el no comprar material de mas, asi como cuidar que no falte este mismo, actualizandose

constantemente en el mercado.

Funciones generales:

e Prospeccion, busqueda y negociacion de/con proveedores

e Analizar periodicamente los precios de las materias primas, componentes o materiales
e Control de calidad de las materias primas y componentes

e Controlar toda la gestion documental que acomparfa a cada compra

¢ Informacion a tiempo real del stock de la organizacion

Nivel jerarquico del puesto: Operativo Horario.
Puesto al que reporta: Gerente de Contabilidad Entrada: _ 9:00 am__Salida:__5:00 pm___
Puestos que le reportan: Ninguno
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Anexo 7. Descripcion de puesto: Gerente Administrativo

DESCRIPCION DEL PUESTO

Titulo: Gerente Administrativo

Mision del puesto:

Responsabilizarse de la planeacion, organizacion, direccion y control de los servicios
administrativos, surgiendo las medidas necesarias para mejorar su funcionamiento. Optimizar los
recursos humanos, financieros y materiales, por medio de la aplicacién de las técnicas

administrativas adecuadas a las circunstancias y a las necesidades de la empresa.

Funciones generales:

e Responsabilizarse ante el titular de la empresa en la planeacién, organizacion, direccion y
control de los servicios administrativos, sugiriendo las medidas necesarias para mejorar su
funcionamiento.

e Optimizar los recursos humanos, financieros y materiales, por medio de la aplicacién delas
técnicas administrativas adecuadas a las circunstancias y a las necesidades de la empresa.

e Organizar, sistematizar, elaborar e implementar procedimientos y sistemas de trabajo que
redunden en el 6ptimo aprovechamiento de los recursos humanos, financieros y materiales

de la empresa.

Nivel jerarquico del puesto: Administrativo Horario.
Puesto al que reporta: Director General Entrada: _ 9:00 am__Salida:__5:00 pm___
Puestos que le reportan: Recursos Humanos
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Anexo 8. Descripcion de puesto: Recursos Humanos

DESCRIPCION DEL PUESTO

Titulo: Recursos Humanos

Mision del puesto:

Planificacion estratégica del capital humano, en relacion a su organizacion y desarrollo.

Funciones generales:

e Poner en marcha con la maxima eficiencia el Plan de Recursos Humanos, asi como el
presupuesto anual de Recursos Humanos destinado a su ejecucion.

e Toma de decisiones estratégicas relacionadas con la organizacién de la plantilla, como la
gestion de movilidad geografica.

e Plan de comunicacion interna. Garantizar canales de comunicacién efectivos y suficientes
entre los diferentes niveles de la empresa, asi como entre los trabajadores.

¢ Definicion de la politica y protocolos de reclutamiento de personal, asi como de despido y

sucesion. conflictos internos. Elaborar Plan de capacitacién y programa de incentivos para

empleados.
Nivel jerarquico del puesto: Operativo Horario.
Puesto al que reporta: Gerente Administrativo Entrada: _ 9:00 am__Salida:__5:00 pm___

Puestos que le reportan: Ninguno
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Anexo 9. Descripcion de puesto: Gerente de Proyectos

Q DESCRIPCION DEL PUESTO

Titulo: Gerente de Proyectos

Mision del puesto:

Promover e impulsar el desarrollo a través del disefio y ejecucion de programas y proyectos
encaminados a obtener mejores resultados en los procesos que conlleva a la realizacion de los

proyectos planteados.

Funciones generales:

Promover e impulsar el desarrollo a través del disefio y ejecucién de programas y proyectos
encaminados a obtener mejores resultados en los procesos que conlleva a la realizacion de los

proyectos planteados.

Nivel jerarquico del puesto: Administrativo Horario.

Puesto al que reporta: Director General Entrada: _ 9:00 am__Salida:__5:00 pm___

Puestos que le reportan: Supervisor

109




Anexo 10. Descripcion de puesto: Supervisor

Q DESCRIPCION DEL PUESTO

Titulo: Supervisor

Mision del puesto:

Representar a la empresa y cuidar sus intereses en todo lo relacionado con la obra, dirigir, vigilar y

controlar el desarrollo de la obra en todas sus etapas.

Funciones generales:

e Cuidar los aspectos de calidad, costo y tiempo, en estricto apego al proyecto aprobado y
contratado.

e Aprobar al contratista, los aspectos técnicos y administrativos que aplique en la obra, de
acuerdo como los lineamientos y especificaciones de la empresa.

e Informar y exigir al contratista todo lo que se requiera para la buena ejecucion de la obra.

Nivel jerarquico del puesto: Operativo Horario.
Puesto al que reporta: Gerente de proyectos Entrada: _ 9:00 am__ Salida:__5:00 pm___
Puestos que le reportan: Residente de obra
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Anexo 11. Descripcion de puesto: Residente de Obra

Q DESCRIPCION DEL PUESTO

RS Titulo: Residente de Obra

Mision del puesto:

Es el responsable de llevar control y rendimiento de todo el personal obrero.

Funciones generales:

e Aclarar las dudas y corregir las deficiencias con el personal subalterno.

conocer los convenios laborales y condiciones técnicas para evitar accidentes.

e Preparar planes de obra a corto plazo y colaborar en el plan general.

e atender el suministro de los materiales, hace los pedidos y vigila la entrada de los mismos.

e Designa cada uno de los tajos donde se va a aplicar la mano de obra y la maquinaria para
realizar los trabajos, controlando y procurando que se obtenga el mayor rendimiento.

e Controlar que sus capataces dirijan correctamente a su personal.

Nivel jerarquico del puesto: Operativo Horario.
Puesto al que reporta: Supervisor Entrada: _ 9:00 am__Salida:__5:00 pm___
Puestos que le reportan:
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Anexo 12. Descripcion de puesto: Post Venta

Q DESCRIPCION DEL PUESTO

Titulo: Post Venta

Mision del puesto:

Comprobar la calidad del producto terminado antes de la entrega al cliente asi como ofrecer la
atencion al cliente después de la compra

Funciones generales:

e Recepcion de vivienda terminada.

¢ Mantener la vivienda en condiciones 6ptimas para el area de ventas.

e Supervision de reparaciones o0 atencidn a garantias de casas entregadas.

e Mantener en buen estado las areas verdes y conservar una imagen impecable del area de

casas a comercializar.

Nivel jerarquico del puesto: Operativo Horario.
Puesto al que reporta: Supervisor Entrada: _ 9:00 am__Salida:__5:00 pm___
Puestos que le reportan: Ninguno.
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Anexo 13. Descripcion de puesto: Ventas

Q DESCRIPCION DEL PUESTO

RS Titulo: Ventas

Mision del puesto:

Analizar a la competencia, lo cual implica analizar su ubicacion, publico objetivo, volumen de
ventas, participacion en el mercado, experiencia en el mercado, capacidades, recursos, principales

estrategias, ventajas competitivas, fortalezas y debilidades

Funciones generales:

e Elaborar pronoésticos de ventas
e Establecer precios
e Realizar publicidad y promocion de ventas

e Llevar un adecuado control y andlisis de las ventas

Nivel jerarquico del puesto: Horario.
Puesto al que reporta: Director General Entrada: _ 9:00 am__Salida:__5:00 pm___
Puestos que le reportan: Ninguno.
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Anexo 14. Procedimiento disefo del proyecto

NOMBRE DEL | PROCEDIMIENTO DISENO DEL PROYECTO
DOCUMENTO:

CODIGO: DP-001

REVISION: 01

1.- OBJETIVO:

Recabar toda la informacion posible y especificaciones del o los usuarios para lograr
disefiar un espacio funcional y adecuado a las necesidades especificas del area

solicitante.

2.- ALCANCE:

Direccion y area de proyectos.

3.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

Manual del Sistema de Gestion de Calidad DINCO S.A. de C.V. (MSGC-A).
4.- DESARROLLO:

Director General

1. Se aprueba o autoriza la construccion de un nuevo proyecto.

Gerente de Proyectos.

2. Recibe la instruccion para elaborar un nuevo proyecto.
3. Se designa un lider de proyecto, responsable del desarrollo del proyecto ejecutivo.

4. Elaboracion de programa general de trabajo por medio de una tabla calendarizada y

de conformidad a la carga de trabajo y personal a cargo de cada proyecto.
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5. Se realizan reuniones de trabajo calendarizadas con el usuario/cliente para recopilar
las necesidades, actividades, espacios, mobiliario, especificaciones e informacion

técnica del proyecto.

6. Programacion de visita al terreno o sitio donde se realizara el proyecto, de ser
necesario, se programan estudios preliminares: estudio de mecanica de suelos y

levantamiento topografico.

7. Se elabora propuesta de anteproyecto (Plantas arquitectonicas, alzados, cortes), y se

presentan para aprobacion y visto bueno.

Director general

8. Aprueba la propuesta de anteproyecto.

9. Una vez aprobado el anteproyecto, se solicitan firmas de aprobacién y visto bueno en

los planos correspondientes.
Gerente de Proyectos

10. Con las firmas de autorizacién y visto bueno, se procede a la elaboracion del
proyecto ejecutivo: Planta(s), fachadas, cortes, planos de acabados, instalaciones,

cimentacion, estructura, etc.
11. Si el proyecto lo requiere, se mandan elaborar calculo estructural.

12. Se elaboran generadores de obra.

13. Se elabora el presupuesto de obra correspondiente.
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Anexo 15. Procedimiento documentacion del proyecto

NOMBRE DEL | PROCEDIMIENTO DOCUMENTACION DEL
DOCUMENTO: PROYECTO

CODIGO: DP-002
REVISION: 01
DESARROLLO
INMOBILIARIO
1.- OBJETIVO:

Recabar los documentos necesarios para la elaboracién de carpeta técnica para el

proceso de validacion y de verificacion de las ofertas de vivienda.
2.- ALCANCE:

Director general, gerente de proyectos.

3.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

Manual del Sistema de Gestion de Calidad DINCO S.A. de C.V. (MSGC-A),
Procedimiento disefio del proyecto (DP-001).

4.- DESARROLLO:
Gerente de proyectos

1. Elaborar lista de documentacion obligatoria para el proceso de construccion,

validacion, verificacion y venta de vivienda.
2. Recabar documentos.
3. Realizar tramites necesarios ante las autoridades pertinentes.
4. Elaborar carpeta técnica de proyecto.
5. Hacer calendario de vigencia de documentos.
6. Actualizacion de documentacion vencida (Permisos, impuestos, etc.).
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Anexo 16. Procedimientos preliminares

NOMBRE DEL | PROCEDIMIENTO PRELIMINARES
DOCUMENTO:

CODIGO: DC-003

REVISION: 01

DESARROLLQ
INMOBILIARIO

1.- OBJETIVO:

Determinar las actividades preliminares de la etapa de ejecucion del proyecto.
2.- ALCANCE:

Director General, Gerente de Proyecto, Supervisor, Residente de Obra.

3.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

Manual del Sistema de Gestion de Calidad DINCO S.A. de C.V. (MSGC-A),
procedimiento disefio del proyecto (DP-001), procedimiento documentacién del
proyecto (DP-002).

4.- DESARROLLO:

Gerente de Proyecto

1. Programacion de obra

2. Realizar los tramites necesarios conforme a la ley de desarrollo urbano
Residente de Obra/Supervisor

3. Visita al terreno o sitio donde se realizara el proyecto.

4. Hacer levantamiento topografico.

5. Hacer estudio de mecanica de suelos.

6. Trazar lotes.
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Anexo 17. Procedimiento subestructura

NOMBRE DEL | PROCEDIMIENTO SUBESTRUCTURA
DOCUMENTO:

CODIGO: DC-004

REVISION: 01

1.- OBJETIVO:

Determinar las actividades de construccion para los trabajos de subestructura.

2.- ALCANCE:

Director General, Gerente de Proyectos, Supervisor, Residente de Obra.

3.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

Manual del Sistema de Gestion de Calidad DINCO S.A. de C.V. (MSGC-A),

procedimiento disefio del proyecto (DP-001).

4.- DESARROLLO:

Residente de obra/Supervisor.

1. Realizar la cimentacién de la vivienda conforme a las siguientes especificaciones:

e Excavacion de cepas periféricas a la losa para recibir cadenas perimetrales de
armex 15-20-4.

e Armado de losa con malla electro soldada 6-6—10-10 y debera llevar varilla para

reforzar de 3/8”de diametro en su perimetro como lo indica el calculo.
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Los castillos quedaran anclados tanto en la losa como en la zapata y seran de

armex 10-10-4 y colados con concreto de f'c de 200 kg/cm2.

La barda perimetral se desplantara arriba de una zapata corrida de 0.15x 0.30m

armada con armex de 0.10 x 0.20m y concreto de f'c de 200kg/cm2.
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Anexo 18. Procedimiento superestructura

NOMBRE DEL | PROCEDIMIENTO SUPERESTRUCTURA
DOCUMENTO:

CODIGO: DC-005

REVISION: 01

1.- OBJETIVO:

Determinar las actividades de construccion para los trabajos de superestructura.
2.- ALCANCE:

Director General, Gerente de Proyectos, Supervisor, Residente de Obra.

3.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

Manual del sistema de Gestion de Calidad DINCO S.A. de C.V. (MSGC-A),

procedimiento disefio del proyecto (DP-001), procedimiento de subestructura (DC-004).
4.- DESARROLLO:
Residente de obra/Supervisor.

1. Elaboracién de muros a base tabique recocido junteado con mortero o cemento,
cal, arena en proporciones. 1:5:10, debiendo estar a plomo con una tolerancia de 1
cm. y las hiladas a nivel, la boquilla tendra un espesor maximo de 1.5 cm. Como

maximo.

2. Las losas de entrepiso asi como las losas de azotea seran armadas de varillas de
3/8” @ @ 0.20x0.20 m y amarradas con alambre recocido y coladas con concreto de
f'c de 200 kg/cm2.

3. Los cerramientos en vanos y puertas seran armados con armex 12-12-4 con cimbra

de madera y colados con concreto de f'c de 200 kg/cm2 t.m.a 19mm.
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Anexo 19. Procedimiento instalaciones

NOMBRE DEL
DOCUMENTO:

PROCEDIMIENTO INSTALACIONES

CODIGO:

DC-006

REVISION:

01

1.- OBJETIVO:

Determinar las actividades de construccion para las instalaciones de la vivienda.

2.- ALCANCE:

Director General, Gerente de Proyectos, Supervisor, Residente de Obra.

3.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

Manual del Sistema de Gestion de Calidad DINCO S.A. de C.V. (MSGC-A),
procedimiento disefio del proyecto (DP-001), procedimiento de subestructura (DC-004),

procedimiento superestructura (DC-005).

4.- DESARROLLO:

Residente de Obra/Supervisor.

1. Los ramaleos de la linea hidraulica seran de 2" y de %” @ en material de cpvc color

blanco, asi como los codos tees y yees, unidos con pegamento especial para cpvc.

2. La instalacion sanitaria para descargas de wc seran de 4” g en material de p.v.c,

para lavabos y fregaderos seran lineas de 2” @ en pvc, las bajadas pluviales seran

mediante gargolas de cantera unidas a la fachada con cemento.
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La instalacion eléctrica sera con poliducto naranja de 2" 0 %" @ segun se requiera
y en los dobleces se reforzard con gusano de alambre recocido distribuido por losas

y muros con cajas y chalupas de lamina galvanizada.

El cableado a utilizar sera en calibre 10,12 y 14, segln se requiera en los circuitos y

en la acometida la tierra ser& con cable calibre nim. 8.

La instalacion de gas sera tubo de cobre de V2" @ tipo L.
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Anexo 20. Procedimiento vialidades

NOMBRE DEL
DOCUMENTO:

PROCEDIMIENTO VIALIDADES Y AREAS VERDES

CODIGO:

DC-007

REVISION:

01

1.- OBJETIVO:

Determinar las actividades de construccion para la elaboracion de vialidades.

2.- ALCANCE:

Director General, Gerente de Proyectos, Supervisor, Residente de Obra.

3.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

Manual del Sistema de Gestion de Calidad DINCO S.A de C.V (MSGC-A),
procedimiento disefio del proyecto (DP-001).

4.- DESARROLLO:

Residente de Obra/Supervisor.

1. De acuerdo con las especificaciones del proyecto se realizara una sub base de 20

cm de espesor.

2. La capa base sera de 20 cm de espesor compactada al 95% de su peso volumétrico

seco maximo.

3. El pavimento sera de tipo flexible empedrado con piedra bola de canto rodado o

semiesferoides, con adecuada resistencia a la compresion y al desgaste, el tamafio

de la piedra estara alrededor de las 6 pulgadas.
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Anexo 21. Procedimiento verificaciéon

NOMBRE DEL | PROCEDIMIENTO VERIFICACION
DOCUMENTO:

CODIGO: DS-008

REVISION: |01

1.- OBJETIVO:

Establecer las actividades a realizar en el proceso de supervision de obra.
2.- ALCANCE:

Director General, Gerente de Proyectos, Supervisor, Residente de Obra.
3.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

Manual del Sistema de Gestion de Calidad DINCO S.A de C.V (MSGC-A),
procedimiento disefio del proyecto (DP-001), procedimiento de documentacion del
proyecto (DP-002).

4.- DESARROLLO:

1. Revision inicial del proyecto.

2. Autorizar la ejecucién de obra.

3. Supervisar obra.

4. Controlar la calidad de los equipos, instalaciones, materiales e insumos del proyecto.

5. Aprobar el proceso constructivo.

6. Llevar un control del avance de obra.

7. Elaborar informes y llevar bitacora de obra.
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Anexo 22. Procedimiento ventas

NOMBRE DEL | PROCEDIMIENTO VENTAS

DOCUMENTO:
CODIGO: DV-009
REVISION: 01

1.- OBJETIVO:

Elaborar un procedimiento para el departamento de ventas.

2.- ALCANCE:

Director General, Ventas.

3.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

Manual del Sistema de Gestion de Calidad DINCO S.A. de C.V. (MSGC-A).

4.- DESARROLLO:

Departamento de ventas

1. Elaborar plan de ventas.

2. Realizar un estudio de mercado.

3. Conocer el producto.

4. Analizar prospectos.

5. Hacer un andlisis econémico-financiero del prospecto.
6. Mostrar el producto.

7. Cierre de venta.

8. Firma de contrato de compra-venta.

9. Dar seguimiento y atencion al cliente.
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Anexo 23. Procedimiento recepcion y entrega

NOMBRE DEL | PROCEDIMIENTO RECEPCION Y ENTREGA
DOCUMENTO:

CODIGO: DPV-010

REVISION: 01

1.- OBJETIVO:

Revisar la completa y correcta ejecucion de los trabajos de construccién de las

viviendas.

2.- ALCANCE:

Director general, gerente de proyectos, supervisor, residente de obra, post ventas.
3.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

Manual del sistema de gestion de calidad DINCO S.A de C.V (MSGC-A), procedimiento
disefio del proyecto (DP-001), procedimiento de subestructura (DC-004), procedimiento

superestructura (DC-005).
4.- DESARROLLO:

Residente de Obra.

1. Entrega vivienda terminada y equipada a post venta.

Post venta.

2. Realiza la verificacion fisica y correcciones de la vivienda a entregar, de acuerdo a
check list.

3. Recibe la vivienda a residente de obra.
4. Se agenda entrega de vivienda a cliente.

5. Se realiza entrega, se firma acta de entrega y garantias.
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Anexo 24. Procedimiento garantias

NOMBRE DEL | PROCEDIMIENTO GARANTIAS

DOCUMENTO:
CODIGO: DPV-011
REVISION: 01

1.- OBJETIVO:

Determinar el procedimiento de atencion de garantias.
2.- ALCANCE:

Director General, Residente de Obra, Post Venta.

3.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

Manual del Sistema de Gestion de Calidad DINCO S.A. de C.V. (MSGC-A),
procedimiento recepcién y entrega (DPV-010).

4.- DESARROLLO:

Post Venta

1. Levantar reporte de garantia por parte del cliente.

2. Revisar validez de la garantia otorgada por la constructora.

3. Solicitar al Residente de Obra la ejecucién de los trabajos.

4. Programar los trabajos informando al cliente la ejecucion de los mismos.

5. Ejecutar los trabajos, (maximo tres visitas en caso de no encontrar al cliente).
6. Entregar trabajos ejecutados al cliente con su respectiva aceptacion (firma del

cliente).

7. Elaborar reporte.
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Anexo 25. Procedimiento contratacion y capacitacion

NOMBRE DEL | PROCEDIMIENTO CONTRATACION Y CAPACITACION

DOCUMENTO:
CODIGO: DRH-012
REVISION: 01

DESARROLLO

INMOBILIARIO

1.- OBJETIVO:

Identificar al candidato para vacante, asi como la capacitacion del mismo.

2.- ALCANCE:

Director General, Gerente Administrativo, Recursos Humanos.

3.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

Manual del Sistema de Gestion de Calidad DINCO S.A. de C.V. (MSGC-A).

4.- DESARROLLO:

Recursos Humanos.

1. Identificacién de la vacante y sus motivos.

2. Solicitar personal para cubrir vacante.

3. Hacer reclutamiento interno principalmente o utilizar fuentes externas.

4. Verificar que la informacidn proporcionada por los candidatos es veridica.

5. Entrevistar al personal.
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Planificar la capacitacién conforme a las necesidades del puesto vacante.

Capacitar al personal.

Evaluar los conocimientos adquiridos.

Monitorear al personal nuevo.
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Anexo 26. Procedimiento compras

NOMBRE DEL
DOCUMENTO:

PROCEDIMIENTO COMPRAS

CODIGO:

DCOM-013

REVISION:

DESARROLLQ
INMOBILIARIO

01

1.- OBJETIVO:

Describir la metodologia para la gestién de las compras.

2.- ALCANCE:

Director General, Gerente de Contabilidad, Compras.

3.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

Manual del Sistema de Gestion de Calidad DINCO S.A. de C.V. (MSGC-A).

4.- DESARROLLO:

1. Solicitud de compra junto con justificacion de la misma (si es material de

construccién basarse en catalogo de conceptos o explosién de insumos).

2. Solicitar al menos dos cotizaciones.

3. Verificar que estas cumplan con los estandares de calidad requerida.

Director General.
4. Autorizacion de compra.

Compras.

5. Realizar pedido a proveedor.

6. Verificar entrega sea en tiempo y forma.

7. Llevar un control de las requisiciones de compra, factura y reporte del mismo.
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Anexo 27. Procedimiento mejora continua

NOMBRE DEL | PROCEDIMIENTO MEJORA CONTINUA
DOCUMENTO:

CODIGO: DMC-014
REVISION: 01
DESARROLLO
INMOBILIARIO
1.- OBJETIVO:

Describir la metodologia empleada para la mejora continua de su sistema de gestion de

calidad.
2.- ALCANCE:

Director General, Gerente de Contabilidad, Gerente Administrativo, Gerente de

Proyecto.

3.- DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

Manual del Sistema de Gestion de Calidad DINCO S.A. de C.V. (MSGC-A).
4.- DESARROLLO:

Director general.

1. Realizar resumen de resultados obtenidos en encuestas de satisfaccion del cliente,

guejas, sugerencias, acciones preventivas, garantias, etc.
2. Convocar a los encargados de cada departamento.
3. Analizar la informacién de acuerdo a los objetivos de calidad.
4. Recibir sugerencias de mejora para el Sistema de Gestion de Calidad.
5. Asignacion de tareas de mejora.
6. Seguimiento a cambios.

7. Comunicacion interna.
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