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RESUMEN

El presente trabajo investigativo se llevo a cabo en una empresa constructora se basa en un disefio
de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, el cual se determiné
mediante el respectivo diagnostico, a través del cual se identifico las problematicas de que la
misma no posee un sistema de gestion de calidad, ni tiene conocimiento de como llevar a cabo
los procedimientos basados en la normativa, a su vez no se encontraban definidos los roles y
responsabilidades de cada colaborador. Por este motivo se definio las respectivas alternativas de
solucion las cuales conllevan, la creacion de objetivos y politicas de calidad, los procedimientos
documentados con sus formatos y registros, matriz de roles y responsabilidades por cada cargo,
para de esta manera alcanzar el logro de las mejores practicas administrativas y mejora continua.
La version de la Norma ISO 9001:2015 prevé que todos sus requisitos sean aplicables, dejando
abierta la posibilidad de determinar y justificar la no aplicabilidad de un requisito siempre y
cuando no impacte a su capacidad para proporcionar productos y servicios conformes y mejorar
la satisfaccion del cliente. Esto puede variar a lo largo del tiempo, en base a la naturaleza de los
riesgos y oportunidades que encuentre. No se podra decidir la no aplicacion de un requisito
cuando éste, en base del alcance de la organizacion, se puede aplicar perfectamente.

Palabras clave: <CONTABILIDAD>, <SISTEMA>, <GESTION>, <CALIDAD>, <MEJORA
CONTINUA>.

RAFAEL INTY

0573-DBRA-UTP-2022 ¥ SALTO
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ABSTRACT

The present investigative work was carried out in a construction company and is based on a
design of a quality management system based on the 1SO 9001: 2015 standard, which will be
extended through the respective diagnosis, through which the problems were identified. that it
does not have a quality management system, nor is it aware of how to carry out the procedures
based on the regulations, in turn, the roles and responsibilities of each collaborator were not
defined. For this reason, the respective solution alternatives were defined, which entail the
creation of quality objectives and policies, documented procedures with their formats and records,
matrix of roles and responsibilities for each position, in order to achieve the achievement of the
best administrative practices and continuous improvement. The version of 1SO 9001:2015
provides that all its requirements are applicable, leaving open the possibility of determining and
justifying the non-applicability of a requirement as long as it does not impact its ability to provide
compliant products and services and improve customer satisfaction. client This may vary over
time, based on the nature of the risks and opportunities you encounter. It will not be possible to
decide not to apply a requirement when it, based on the scope of the organization, can be perfectly
applied.

Keywords: <ACCOUNTING>, <SYSTEM>  <MANAGEMENT>, <QUALITY>,
<CONTINUOUS IMPROVEMENT>.
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INTRODUCCION

El concepto de calidad ha ido cambiando y evolucionando a lo largo de la historia. Lo que las
empresas de construccion buscan ahora, no es una inspeccion de los productos terminados, sino
la confirmacion y el aseguramiento de la calidad durante la ejecucion, la calidad debe ser
garantizada a partir de la etapa del disefio, controlada y asegurada desde los inicios de un proyecto.
Cumpliendo con los estdndares de calidad las empresas podran competir en un mercado

globalizado cada vez mas exigente.

En este contexto, el Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad en base a la Norma 1SO
9001:2015, para la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., del canton Riobamba, provincia de
Chimborazo., como una herramienta de calidad, proporciona las directrices que debe seguir y
cumplir laempresa para convertir a la calidad en algo objetivo y medible, buscando la satisfaccion

del cliente, la mejora continua de sus procesos encaminados a la rentabilidad.

De tal manera que la presente investigacion se sustenta en los siguientes capitulos:

Capitulo I: Marco Teorico Referencial - presenta las referencias bibliograficas como sustento de
la investigacion, detallando los antecedentes investigativos, conceptos Yy definiciones
fundamentales de la calidad, principios, apartados y sub apartados como requisito de la Norma
ISO 9001:2015.

Capitulo Il: Marco Metodologico — se describen y detallan las lineas de investigacion utilizadas,
contiene el enfoque de la investigacion, técnicas, métodos y poblacion de estudio del proyecto de

titulacion, ademas se presentan los resultados obtenidos.

Capitulo I11: Marco de Resultados, Discusion y Andlisis de Resultados — presenta una propuesta
gue comprende el desarrollo del sistema de gestion de calidad, objetivos, politicas, y principios
de calidad para la constructora, cumpliendo la estructura y requerimientos de la norma

internacional.

Finalmente se realizan las conclusiones con sus respectivas recomendaciones a las que se ha

llegado luego de efectuar la presente investigacion.

Planteamiento del problema



Las empresas constructoras manejan la gestion de la calidad de diferente manera, dependiendo
de: su tamafio, organizacion, y gestion administrativa. En muchas ocasiones, aplican sistemas de
calidad para controlar sus procesos, sin saber que forma parte de un modelo ya existente de control
de calidad. Esto sucede mayormente en las empresas constructoras medianas y pequefias, ya que
desconocen los beneficios que proporciona la aplicacion de herramientas de calidad.

En Chimborazo, las empresas de construccion necesitan alcanzar altos estandares de calidad para
satisfacer las necesidades y requerimientos cada vez méas exigentes de los usuarios. En este
contexto, surgen como alternativa el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad en Base a la
Norma 1SO 9001:2015, que incluye: Normalizacion, Reglamentacion y Metodologia, utilizando
para el efecto recursos humanos calificados y continuamente informados, logrando de esta forma
cumplir con los objetivos organizacionales, todo lo cual permitira que la industria y empresas en
Chimborazo se mantengan a un nivel altamente competitivo y alcancen altos estandares de calidad

en el producto final que fabrican este tipo de organizaciones.

En Riobamba existen varias constructoras, destacando entre ellas a: “Constructora Santillan
Rivera Cia. Ltda.”, la cual se dedica a emprender actividades de edificacion, remodelacion,
disefio, estudio y construccion de obras civiles, compafiia que no posee un sistema de gestion de
calidad, lo que hace que esta empresa se vea impedida de garantizar a sus clientes productos
Optimos y competitivos en el mercado, ademas de carecer de procesos estandarizados.

Realizado un breve diagndstico situacional, se ha podido determinar una serie de problematicas
que vienen caracterizando el desarrollo de las actividades diarias de la Constructora Santillan

Rivera Cia. Ltda., a saber:

= Ausencia de un sistema de gestion de calidad que permita garantizar los diferentes procesos
en la edificacion, remodelacion, disefio, estudio y construccion de obras civiles, lo que impide
competir en igualdad de condiciones con empresas constructoras que poseen sistemas
estandarizados de calidad, particularmente con base en la Norma ISO 9001:2015.

= Es evidente también los problemas existentes en los procesos de construccion con base en
parametros de calidad, desde la misma concepcidn o disefio de la obra hasta el mismo acabado
o0 terminacidn, lo que resta competitividad frente a empresas del sector que trabajan bajo
parametros de calidad, particularmente con base en la ISO 9001:2015.

= Los procesos que se realizan al interior de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., son de
forma empirica, es decir, no se cuenta con un sistema de control de: horario, registro y
documentacion de las actividades de cada trabajador, lo que dificulta la verificacion de su

jornada laboral y el cumplimiento de sus actividades diarias.



= Otra problemética, gira alrededor de sus ventas, pues aproximadamente desde hace 5 afios la
alta direccion de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., no ha visto un crecimiento
importante, impidiendo que la empresa pueda expandir la totalidad de sus servicios a la
comunidad chimboracense y del centro del pais.

= De otro lado, no existen canales de comunicacion definidos con los clientes, lo que ocasiona
que muchas de sus opiniones y sugerencias no sean tomadas en cuenta por la compafiia al
momento de ejecutar sus diferentes obras civiles de edificacion, remodelacién, disefio, estudio
y construccién.

= De otra parte, es evidente que en multiples ocasiones se han presentado incidentes y accidentes
laborales, debido a un elevado porcentaje de subcontratacion, produccion a destajo y por
unidad de obra, ademas de escasa formacion y capacitacion a los trabajadores, lo que ha
provocado un elevado riesgo inminente de acciones laborales en su contra.

= Asimismo, es notorio la mala distribucion de los recursos humanos existentes y la falta de
seguimiento a las funciones desarrolladas por el personal en cada puesto de trabajo, debido a
la ausencia de delimitacion de funciones y responsabilidades, 1o que ocasiona una gran
pérdida, tanto de tiempo como de recursos; asi como, duplicidad, evasion y arrogacion de
funciones y niveles de autoridad.

= Esnotorio, asimismo, la falta de estrategias y preparacion de las reuniones de negociacion con
los clientes, para la edificacion, remodelacion, disefio, estudio y construccion de obras civiles,
por falta de organizacion y liderazgo, lo que provoca la pérdida de potenciales buenos
contratos.

= Ausencia de una adecuada mercadotecnia, lo que impide que la compafiia no pueda captar
clientes ni mantener relaciones comerciales duraderas, afectando las ventas y por ende la
rentabilidad de la empresa.

= Por dltimo, la compafiia Santillan Rivera Cia. Ltda., no cuenta con una revision y actualizacion
constante de los requisitos legales que le competen, lo que provoca constantes sanciones por

parte de entidades de control gubernamentales.

Por lo expuesto anteriormente, se pudo advertir la urgente necesidad de disefiar un Sistema de
Gestién de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que ayude a mejorar procesos y a mitigar
potenciales inconformidades y riesgos en la edificacion, remodelacion, disefio, estudio y
construccidn de obras civiles, lo que repercutird en una mayor participacion en el mercado y una

mejor rentabilidad para beneficio de todos sus accionistas y personal administrativo y operativo.

Formulacion del problema



¢De qué manera el disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015
para la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda. de la ciudad de Riobamba, incide en el
mejoramiento de los procesos, la gestion administrativa y la toma de decisiones a nivel

empresarial?

Sistematizacion del problema

e (Cbmo contribuye el disefio de un sistema de gestion de calidad para la Constructora Santillan
Rivera Cia. Ltda., en el cumplimiento de las obligaciones laborales y en el mejoramiento de
la gestidn organizacional?

e ;Qué impacto socioecondmico tiene la falta de un sistema de gestion de calidad en el control
de los procesos de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.?

o :De qué manera afecta la falta de un sistema de gestion de calidad en el desarrollo de los
diferentes procesos operativos de edificacion, remodelacion, disefio, estudio y construccion de

obras civiles?

Objetivos

Objetivo general

Disefiar un Sistema de Gestién de Calidad para la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., del
Canton Riobamba, Provincia de Chimborazo, con base en los apartados de la norma ISO
9001:2015, tendiente a la sistematizacion de sus diferentes procesos bajo parametros de calidad

en pro de la mejora continua.

Objetivos especificos

= Elaborar el marco tedrico del Sistema de Gestion de Calidad con base en material bibliografico
e investigaciones elaboradas especializadas y actualizadas, tendientes a la adecuada
fundamentacion de la presente investigacion.

= Estructurar el marco metodoldgico, mediante el aprovechamiento de diferentes métodos,
técnicas y herramientas de investigacion existentes, que permitan la recopilacion de
informacién consistente, pertinente, relevante y suficiente, a fin de que sus resultados sean
reales y objetivos.

= Elaborar un Sistema de Gestion de Calidad para la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.,

con base en los apartados y lineamientos de la norma 1SO 9001:2015, de tal forma que permita



la estandarizacion de los servicios, la calidad del producto y la mejora continua de los procesos

de la organizacion.

Justificacion

Justificacién tedrica

La presente investigacion se justificd su desarrollo desde la perspectiva tedrica, ya que se
aprovechd todo el referencial tedrico existente sobre sistemas de Gestién de Calidad y muy
particularmente sobre sistemas de Gestion de Calidad basado en las Normas 1SO 9001:2015, de
reconocidos autores y tratadistas, contenidos en libros, revistas especializadas, articulos
cientificos, investigaciones y linkografia especializada y actualizada, lo que ayud6 a fundamentar

adecuadamente esta investigacion.

Justificacion metodoldgica

Desde la parte metodoldgica, la presente investigacion se justific su desarrollo, dado que se
busco aprovechar los diferentes métodos, técnicas y herramientas de investigacion existentes, que
permitieron recabar informacion consistente, pertinente, relevante y suficiente, de tal forma que

los resultados de la investigacion fueron los mas reales y objetivos posibles.

Justificacién practica — social

Desde la parte practica — social, la presente investigacion se justificé su emprendimiento, ya que
se logro disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad en Base a la Norma I1SO 9001:2015, para la
Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., del Cantdon Riobamba, el cual supone la garantia
suficiente de que los servicios, obras y productos que oferta la empresa, cumplan con las
exigencias de calidad, previamente establecidas y acordadas con el cliente, en el plazo convenido
y con el menor costo de produccidn, de tal manera que ofrezca un precio atractivo al cliente y un

margen razonable de rentabilidad para la empresa.

Al ejecutar un proyecto de construccion, resulta imprescindible garantizar ciertos requisitos de
seguridad en la construccion y posterior funcionamiento de la edificacion. En consecuencia, es
importante comprender que la seguridad en la construccién y funcionamiento de cualquier obra

civil, es uno de los aspectos de calidad que mas deben tenerse en cuenta, y que estan ligados a



factores de: tiempo, confiabilidad, sustentabilidad y logistica de mantenimiento. De acuerdo con
los objetivos de la investigacion, su resultado permitio disefiar un sistema de gestion de calidad
basado en la norma I1SO 9001:2015, lo cual mejorara sustancialmente, tanto la calidad del
producto final que ofrece la constructora, asi como también la calidad de vida de los usuarios de
estas obras.

Antecedentes de investigacion

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion fue necesario hacer énfasis en trabajos
investigativos (tesis) anteriormente realizados y que guardan relacion directa con esta

investigacion, a saber:

Portero, A., (2017), en su trabajo de titulaciéon denominado: “Sistema de gestion de calidad basado
en la Norma ISO 9001:2015 para la Constructora T. Arias Cia. Ltda.”, de la Ciudad de Ambato,

Periodo 2016, realizado en la Universidad Técnica de Ambato, concluye que:

Se enfatizd en las politicas y objetivos de calidad, para visualizar si las acciones tienen el
resultado esperado, evaluando los requerimientos de la norma con su control y registro
pertinentes. Se llevd a cabo un levantamiento de procesos estandar, con la identificacion
de riesgos internos y externos, obteniendo un registro del stock e inventarios de produccion
para cada proceso que realizan en la institucion. Ademés se realiz6 un formato para
corroborrar del manual de calidad, la planificacién y documentos que corresponden a la

constructora (Portero, 2017, pag. 105).

De su lado, Gonzalez, J., (2019), en su tesis denominada: “Propuesta de implementacion de un
sistema de gestion de calidad en la empresa “Sociedad Inmobiliaria Hurtado Limitada” bajo la
normativa ISO 9001:2015”, realizado en la Universidad Austral de Chile, periodo 2019, concluye

que:

Se generaron documentos con politicas y objetivos de calidad, la estructura y formato de
todos los procesos de la organizacion, adjuntando la codificacién y terminologia de las
actividades diarias dentro de la entidad, comprendiendo los aspectos legales, politicos y
sociales. La creacién de la documentacion permite establecer una linea base ante el
manual de calidad y la implementacion del sistema de gestion de calidad, contextualizando
los puntos a ser aplicados. Los programas de auditoria interna permitieron alcanzar la
mejora continua a través del seguimiento en los procesos y supervisados por la gerencia

para la correcta toma de decisiones frente a factores e indicadores de las partes



interesadas. La gestion de la calidad repercute en la entrega final del producto o servicio,
por tal motivo la sinergia hace evidente cualquier falencia o procedimiento que no se

realice de manera correcta y esto afectara al sistema de gestion en su totalidad (Gonzélez,
2019, pag. 114).

De otro lado, Valverde, P., (2017), en su trabajo de titulacion, denominado: “Sistema de Gestion de
la Calidad segin ISO 9001:2015, en Construcciones Ayala S.A.”, para el periodo 2017, de la
Universidad Internacional de la Rioja, concluye que:

La implantacion del sistema de gestion de calidad en la empresa ayuda a alcanzar una
mayor eficiencia en sus procesos de gestion y operatividad. El establecimiento del sistema
de homologacion de proveedores y subcontratas conseguira un control de calidad en las
obras ejecutadas, ademas de reducir el impacto en los trabajos subcontratados, como el
tiempo de ejecucion. Con el analisis de riesgos y oportunidades se abordaron acciones
destacables, como alianzas a largo plazo con empresas constructoras de gran tamafio y
con experiencias técnicas constructivas. La aplicacion de estrategias permitira reducir los

niveles de accidentabilidad y peligros que existen en la organizacion (Valverde, 2017, pag.
101).

En conclusidn, se puede advertir que las empresas constructoras deberian poner especial énfasis
en el disefio de un sistema de gestién de calidad basado en la Norma ISO 9001:20015, con el fin
de garantizar la mejora continua de sus procesos, productos y servicios orientados al cliente,

basado en su compromiso con la calidad y asegurando una ventaja competitiva a largo plazo.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1. Marco tedrico

1.1.1. Disefio

Wong W., (2009), refiriéndose al disefio, advierte que: “Es un proceso de creacion visual con un
propdsito, cubre exigencias practicas. Un buen disefio es la mejor expresién visual de la esencia

de «algo», ya sea esto un mensaje o un producto” (Wong, 2009).

De su lado, Morales M., (2012), en relacién al disefio, manifiestan:

Es una disciplina ubicada e inaprensible; es la actividad mediante la que se realiza la
configuracion de los objetos y de los mensajes visuales, actividad que esta en constante
cambio, pero de la cual no se pueden definir claramente su campo de accién, su marco
conceptual y las interacciones tedricas y metodolédgicas que establece con otros terrenos

del conocimiento (Morales, 2012).

Por otro lado, Padilla E., (2004), al hablar del disefio, establece:

El disefio es una actividad creativa cuyo propdésito es establecer las cualidades
multifacéticas de objetos, procesos, servicios en su ciclo completo de vida. Por lo tanto, el
Disefio es el factor principal de la humanizacion innovadora de las tecnologias y el factor

critico del intercambio cultural y econémico (Padilla, 2017).

En conclusion, se puede inferir que el disefio es una actividad de creacion, en la cual se emplea la

observacion y el analisis de las cualidades y necesidades de cualquier objeto.

1.1.2. Sistema

Alegsa L., (2018), en referencia al sistema, establece que: “Un sistema es un conjunto de partes o
elementos organizados y relacionados que interactian entre si para lograr un objetivo. Los
sistemas reciben datos, energia o materia del ambiente (entrada) y proveen informacion, energia

o materia (salida)” (Alegsa, 2018).



Sobre el mismo tema, De Pablos C., Lopez J., Martin S., & Medina S., (2004), manifiestan que: “Lo
empleamos para designar un concepto o como una herramienta para explicar como es y/o que

ocurre en una determinada &rea como: la econémica, la social, la tecnologia, la fisica, etc.” (De
Pablos, Lopez, Martin, & Medina, 2004, pag. 33).

De su parte Ferrater J., (1979), con respecto al sistema, lo define como: “Conjunto de elementos
relacionados entre si funcionalmente, de modo que cada elemento del sistema es funcion de algun

otro elemento, no habiendo ningun elemento aislado” (Ferrater, 1979, pag. 3062).

De acuerdo con lo anteriormente citado, se concluye que sistema es un conjunto de normas y
procedimientos que estdn interrelacionados entre si, y que deben seguir un orden légico y
ordenado para la realizacion de las actividades.

1.1.3. Gestidn

Segun Recalde M., Péez J., Yépez J., & Andrade M., (2017), en referencia a la gestion, sefialan que: “Es la
responsabilidad de una persona sobre un proceso, el accionar, administrar, gobernar, disponer,

dirigir, ordenar u organizar una determinada actividad o situacion personal o institucional”
(Recalde, Paez, Yépez, & Andrade, 2017).

Sobre el mismo tema, Rodriguez C., (2010), menciona que:
La gestion se asume como el conjunto de procesos y acciones que se ejecutan sobre uno o
mas recursos para el cumplimiento de la estrategia de una organizacion, a través de un
ciclo sistémico y continuo, determinado por las funciones basicas de planificacion,

organizacion, direccion o mando y control (Rodriguez, 2010, pag. 23).

Por lo anterior, se puede concluir que la gestion se refiere a la accion de administrar los recursos
disponibles de una organizacion, cumpliendo con las diferentes fases del proceso administrativo,

esto es: planificacion, organizacién, direccion y control.

1.1.4. Calidad

Segun la Escuela Europea de Excelencia, (2016), cita las siguentes definiciones de calidad:

Deming E., (1988), considera que: “Es ese grado predecible de uniformidad y fiabilidad a
un bajo coste. Este grado debe ajustarse a las necesidades del mercado. La calidad no es

>

otra cosa mds que una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua”.



Ishikawa K., (1988), supuso que la calidad: “Es el hecho de desarrollar, disenar,
manufacturar y mantener un producto de calidad. Este producto debe ser el maés
economico, el mas Uzl y resultar siempre satisfactorio para el consumidor final .

Juran J., (1993), indica que: “Es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los clientes. Ademas, la calidad consiste en no tener deficiencias. La

calidad es la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente” (Escuela

Europea de Excelencia, 2016).

De acuerdo a los anteriores autores, se puede concluir que la calidad es el conjunto de
caracteristicas inherentes que debe tener un producto o servicio, con el propoésito de satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente.

1.1.4.1. Historiay evolucion del concepto de calidad

Segun IsoTools, (2016), al refererirse a la historia y evolucion del concepto de Calidad, expresa que:

En términos generales, la historia y evolucion del término de calidad puede dividirse en cinco
etapas basicas:

1) Industrializacion: Para entender el concepto de calidad es preciso remitirnos al siglo X1X, en
los afios de la Revolucién Industrial, cuando el trabajo manual es reemplazado por el trabajo
mecanico. En la Primera Guerra Mundial, las cadenas de producciéon adquieren mayor
complejidad y simultaneamente surge el papel del inspector, que era la persona encargada de
supervisar la efectividad de las acciones que los operarios realizaban. Es el primer gesto de control
de calidad.

2) Control estadistico: La segunda etapa se sitla entre 1930 y 1950. Las compafiias ya no sélo
dejan ver su interés por la inspeccion, sino también por los controles estadisticos. Estos procesos
se vieron favorecidos por los avances tecnoldgicos de la época. Se pasé de la inspeccién a un

control més global.

3) Primeros sistemas: Entre 1950 y 1980, las compafiias descubren que el control estadistico no
es suficiente. Hace falta desglosar los procesos en etapas y, tras un periodo de observacion,
detectar los fallos que se originen en ellas. En estos afios surgen los primeros sistemas de calidad
y las compafiias ya no dan prioridad a la cantidad de productos obtenidos; ahora el énfasis esta en

la calidad.
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4) Estrategias: A partir de los afios 80 y hasta mediados de los 90, la calidad se asume como un
proceso estratégico. Este es quiza uno de los cambios més significativos que ha tenido el concepto,
pues a partir de este momento se introducen los procesos de mejora continua. La calidad, que
ahora ya no es impulsada por inspectores sino por la direccion, se contempla como una ventaja
competitiva. Ademas, toma como centro de accion las necesidades del cliente. Los Sistemas de
Gestion se consolidan y la implicacién del personal aumenta.

5) Calidad total: A partir de los afios 90 y hasta la fecha, la distincion entre producto y servicio
desaparece. No hay diferencias entre el articulo y las etapas que lo preceden; todo forma parte de
un nuevo concepto que entra en escena: la Calidad Total, es decir, el proceso en su conjunto. La
figura del cliente adquiere mayor protagonismo que en la etapa anterior y su relacién con el
articulo, que ahora llega incluso a etapas de posventa, se convierte en el principal indicador de

calidad. Los sistemas se perfeccionan y se adaptan (IsoTools, 2016).

. CALIDAD TOTAL
METJORA CONTINUA

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
PREVENIR. DEFECTOS

MEJORA DE LACALIDAD

CONTROL DE CALIDAD
DETECTAR DEFECTOS

TIEMFO

Gréfico 1-1. Evolucidn histérica del concepto de calidad
Realizado por: Medina, I. 2020.

En conclusion, se puede manifestar que la calidad es un concepto que tiene gran relevancia dentro
de la gestion de los procesos internos de una organizacion; con el pasar del tiempo y conforme
avanza la tecnologia se van implementando nuevas acciones de gestién de calidad que buscan

aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes o consumidores finales.

1.1.5. Aseguramiento de calidad

Quiroa M., (2020), en relacion al Aseguramiento de Calidad, manifiesta que: “ES el conjunto de
acciones que toman las empresas con el proposito de poder entregar a los consumidores bienes y

servicios con el nivel de calidad esperada” (Quiroa, 2020).
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En este mismo contexto, Quiroga F., (2020), al hablar del Aseguramiento de Calidad, advierte que:

Es una auditoria que se realiza a los estandares de calidad y del control de calidad para
verificar que los requisitos minimos de estos aspectos se estén cumpliendo. El principal
objetivo es garantizar que en un proyecto se utilicen las normas de calidad adecuadamente

mediante la organizacion, direccién y control (Quiroga, 2020).

Por su parte, la Secretaria Central 1SO, (2015), en relacion al Aseguramiento de Calidad, establece que:
“Es una parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se cumpliran

los requisitos de la calidad” (Secretaria Central 1SO, 2015, péag. 19).

En sintesis, el Aseguramiento de Calidad es un conjunto de acciones relacionadas con la entrega
de bienes y servicios a los consumidores cumpliendo con los estandares y controles de calidad

previamente establecidos, tendientes a garantizar la satisfaccion final del cliente.

1.1.6. Control de calidad

Orellana P., (2020), en referencia al Control de Calidad, advierte que: “Es una forma de verificar el
estandar de un producto o servicio durante su proceso de elaboracién y sirve para reducir la

probabilidad de insertar productos con fallas en el mercado” (Orellana, 2020).

De su lado, Gonzalez A, (2018), sobre el Control de Calidad, advierte que: “Se trata del conjunto de
herramientas, acciones 0 mecanismos que tienen como objeto la identificacidn de posibles errores
en los distintos procesos de la empresa, y la eliminacion del producto o servicio en que se
detectan” (Gonzalez, 2018).

De acuerdo a lo anteriormente citado, se puede inferir que el Control de Calidad es un conjunto
de herramientas y acciones que identifican los posibles errores en los procesos de la empresa y

buscan reducir la probabilidad de insertar productos defectuosos o con fallas en el mercado.

1.1.7. Gestién de calidad

Toro R, (2018), al hablar de la Gestion de Calidad, advierte que:

Es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar posibles errores

0 desviaciones en el proceso de produccion y en los productos o servicios obtenidos
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mediante el mismo. La gestion de calidad retine procedimientos que tratan de garantizar
la calidad, no de los productos obtenidos en si, sino del proceso por el cual se obtienen

estos productos (Toro, 2018).

Por su parte, 1so9001Calidad, (2013), en relacion a la Gestion de Calidad, advierte que: “El conjunto
de acciones, planificadas y sistematicas, que son necesarias para proporcionar la confianza

adecuada de gue un producto o servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad”
(Is09001Calidad, 2013).

En sintesis, la Gestion de Calidad es un conjunto de acciones y procedimientos planificados y
sistematicos, que tratan de garantizar la calidad de los procesos para la obtencion de un producto
0 servicio y de esta forma garantizar la satisfaccion de los clientes.

1.1.7.1. Enfoques de la gestién de calidad

Betancourt D., (2015), en referencia a los enfoques de la gestion de calidad, cita los siguientes:

¢ Enfoque empresarial: Con este enfoque logramos apreciar la relacién estratégica — tactica —
operativa, partiendo desde las decisiones financieras de la empresa tomadas por la alta

direccidn hasta la gestién de los procesos y sus actividades en la parte inferior.

e Enfoque desde las areas funcionales: La gestion estratégica impacta sobre los niveles
inferiores al definir aspectos de importancia relevante como la mision y la vision, lo que se ve
reflejado en la politica de calidad de la organizacion y la operatividad de los procesos. En este
sentido, el enfoque por areas funcionales nos permite ver el aporte de cada nivel a la gestion

de la calidad.

¢ Enfoque basado en procesos: Considerando que la entrada de un proceso proviene de la
salida de otro, lo que conlleva que sean procesos interrelacionados y que interactdan; el
enfoque por procesos constituye, como lo menciona la ISO 9000, es la identificacion y gestion
sistematica de los procesos empleados en la organizacion y en particular, las interacciones

entre tales procesos (Betancourt , 2015).

En base a lo anterior, podemos establecer que los enfoques de la gestion de calidad se van
adaptando a las tendencias y a los cambios en la gestion empresarial; cada organizacion debe
escoger el enfoque de calidad que se adapte a sus requerimientos y necesidades, pero siempre

involucrando a todos los departamentos y al personal que la conforman.

13



1.1.7.2. Elementos fundamentales de la gestion de calidad

Toro R., (2018), en referencia a los elementos fundamentales de la gestion de calidad, establece:

Como bien sabemos, en la gestion de calidad existen diferentes elementos que resultan
fundamentales en cualquier organizacion, ya que seran clarificadores para orientar correctamente

la aplicacién de la norma 1SO 9001:2015, entre ellos:

¢ Incrementar el enfoque al cliente: Es importante que el cliente aparezca de forma explicita
en todo lo que se encuentre relacionado con la gestion de la calidad. Todo esto es porque el
cliente sera el primer elemento evaluador de la calidad de nuestro producto o servicio, por lo
gue es necesario que se establezca una completa vocacién hacia sus necesidades y

expectativas.

e Reducir la incertidumbre: Mediante un eficaz sistema de evaluacién del riesgo.

e La direccion de la organizacion se debera implicar: Para saber que se cuenta con un
correcto sistema de gestion de calidad, los diferentes elementos personales de las
organizaciones tendran que trabajar aunando fuerzas en una misma direccién. De esta forma
cualquier trabajador de la organizacion se sentira integrado y motivado para cumplir con los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

e Objetivos claros e identificables: El disefio de todos los objetivos es una tarea casi
fundamental dentro del sistema de gestion de calidad. Sin dichos objetivos no se pueden

realizar las planificaciones, ni corregir las posibles desviaciones.

e Comunicacién interna: Todos los componentes de la empresa deberan contar con las
herramientas necesarias para conseguir los objetivos marcados. Es importante evitar

duplicidades o redundancias en la informacidn y contar con un buen sistema de comunicacién.

o Sistema de control y evaluacion continua: Todos los sistemas deben estar desarrollados en
todas las etapas de la estrategia que sigue la organizacion. Puede que sea en la generacion de

los objetivos o durante el desarrollo e implantacion.
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Procesos continuos de mejora: Una vez que se ha realizado el disefio de los objetivos, se
puede advertir de las posibles desviaciones y por este motivo se podré establecer procesos de

mejora (Toro, 2018).

1.1.8. Principios de la gestién de calidad

El Equipo de Consultoria, (2019), destaca los siguientes principios de la gestion de calidad:

La Calidad es parte esencial en las normas 1SO, siendo necesario el analisis de los 7 principios

bésicos de la calidad, que nos permitirdn entender de mejor manera como funciona un sistema de

gestién de calidad:

Principio 1. Enfoque al cliente: La empresa debe tener como principal objetivo buscar
siempre la satisfaccion de sus clientes y en consecuencia lograr ofrecer productos o servicios
conforme a sus necesidades, tomando en cuenta que los clientes son cambiantes y cada dia

mas exigentes; pero, al final son la razén de ser de toda empresa.

Principio 2. Liderazgo: El liderazgo es indispensable para que se pueda lograr el propésito y
orientacion que se tiene en la organizacion. Los lideres son un factor fundamental para el logro
de los objetivos, ya que ellos tienen en sus manos la responsabilidad de encaminar el personal

a su cargo hacia el cumplimiento de las metas sefialadas.

Principio 3. Compromiso de las personas: La motivacion que se le genere al personal sera
clave para el logro de los objetivos, si se cuenta con un personal comprometido, que se sienta
reconocido mediante la participacion en la aportacion de ideas y propuestas de mejora, sera

este personal el que lleve a la organizacion al logro de sus metas.

Principio 4. Enfoque a procesos: Se debe cambiar el enfoque que se tiene en la organizacion
de departamentos o areas a enfoque de procesos orientados para la gestion de la creacion de

valor para los clientes.

Principio 5. Mejora: La mejora continua de las actividades generadas dentro de los procesos

de la organizacion debe ser uno de los objetivos permanentes para ésta.

Principio 6. Toma de decisiones basada en la evidencia: Para la toma de decisiones dentro

de una organizacion se debe llevar a cabo un andlisis de las situaciones que se presentan y
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dejar de lado cualquier pensamiento subjetivo. Lo que no se puede medir no se puede controlar,

y lo que no se puede controlar es un caos.

e Principio 7. Gestion de las relaciones: Una adecuada gestion «La correcta gestion de las
relaciones que la organizacion tiene para con la sociedad, los socios estratégicos y los
proveedores contribuyen al éxito sostenido de la organizacion». ES necesario conocer,
escuchar y fomentar el desarrollo de las partes interesadas, desarrollando alianzas estratégicas
con el objetivo de ser mas competitivos y mejorar la productividad, la rentabilidad, y la

relacién con la sociedad (Equipo de Consultoria, 2019).

Por lo sefialado, se puede concluir que los principios de gestidn de calidad deben estar vinculados
con las empresas que buscan alcanzar el éxito, desarrollarse y crecer, ademas serviran para

conseguir la mejora continua de la organizacion.

1.1.9. Sistema de gestion

Barrero M., (2019), en referencia al sistema de gestion, afirma:

Son programas disefiados para manejar las politicas y los procedimientos de una organizacion de
manera eficaz. Este mecanismo de gestion documenta cada uno de los procesos de la empresa.
Aunque cada industria tiene sus propias necesidades, generalmente todos los sistemas de gestién

deben tener las siguientes especificaciones:

¢ QOrganizacion.

¢ Politicas de calidad corporativas.

e Objetivos de la empresa.

e Procedimientos contables.

e Movimientos financieros.

o Detalle de los productos y/o servicios.

o Registro de clientes (Barrero, 2019).
Segun la Secretaria Central 1SO, (2015), al hablar del sistema de gestion, sefiala: “Es el conjunto de

elementos de una organizacion interrelacionados o que interactlan para establecer politicas,

objetivos y procesos para lograr estos objetivos” (Secretaria Central 1SO, 2015, pag. 21).
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Confirmacion metrolégica: Conjunte de
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Gréfico 2-1. Conceptos relacionados a el “sistema”

Realizado por: Medina, I. 2020.

Por lo anterior, se puede deducir que un sistema de gestion es un conjunto de programas que
buscan mejorar la eficiencia y eficacia de una organizacion, incluyendo la calidad como motor

principal de gestion.

1.1.10. Tipos de sistemas de gestion

Segun Evaluando ERP (2020), los tipos de sistemas de gestion son:

e ERP (Enterprise Resource Planning): Los sistemas ERP (Sistemas de Planificacion de
Recursos Empresariales) dan soporte completo e integral a la gestion empresarial, enlaza y
determina una multitud de procesos empresariales y facilita el flujo de datos entre ellos. El
sistema ERP es quien se encarga de todos los sistemas y paquetes de software que utilizan las
empresas para su gestion del dia a dia en sus actividades como la contabilidad, las

adquisiciones, la gestion de proyectos y la produccion, etc.
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o CRM (Customer Relationship Management): CRM (Administracidn basada en la relacion
con los clientes), estan orientados a dar soporte a los procesos relacionados con la gestion

comercial y la relacion con los clientes, tanto en el &ambito de preventa como en el de postventa.

e SGA (Sistemas de Gestion de Almacenes): Las actividades logisticas relacionadas con la
gestion de almacenes han dado lugar a un mercado de aplicaciones orientadas a cubrir esta
necesidad. La mayor parte de los sistemas ERP cubren esta funcion, pero algunas empresas
implantan sistemas SGA especializados para conseguir un mayor nivel de automatizacion en

la gestion de sus almacenes.

e DMS (Sistemas de Gestién Documental): Son todos aquellos creados para la gestion de
grandes cantidades de documentos, suele rastrear, almacenar, archivar y organizar documentos

electronicos o imagenes de documentos en papel.

e BPM (Gestion de los Procesos Empresariales): Permiten a los usuarios recoger datos o
acceder a la informacion necesaria para el desarrollo de sus funciones y ademas pueden
facilitar la secuenciacion del trabajo y la coordinacién del flujo operativo a través de los
distintos departamentos y usuarios de la empresa.

e B.l. (Business Intelligence): Los sistemas denominados “Herramientas de Business
Intelligence” estan orientados al analisis de la informacion disponible, facilitando la toma de

decisiones. Se trata de sistemas fundamentalmente orientados a la direccion (Evaluando ERP,
2020).

En base a lo anterior podemos decir que, de todos los tipos de soluciones dentro de un sistema de
gestion, el término “ERP” es el que mayor popularidad ha adquirido, por lo que se encarga de
manejar todos los sistemas y paquetes de software que utilizan las empresas para su gestion del

dia a dia en sus actividades.

1.1.11. Sistema de gestién de calidad

Raffino E., (2020), al referirse al Sistema de Gestion de Calidad, expresa que:

Est4 determinado por todos los elementos que la conforman a fin de garantizar un desempefio
constante y estable, y evitar cambios inesperados. El sistema también permite establecer mejoras

al incorporar nuevos procesos de calidad, segln sea necesario.
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Algunos ejemplos de elementos que conforman el sistema de gestion de calidad, son:

La estructura de la institucion: Es la distribucién del personal segln sus funciones y sus

tareas, y se denomina organigrama.

La planificacion de estrategias: Es el conjunto de actividades que permite alcanzar
los objetivos y las metas de la organizacion.

Los recursos: Son todo aquello que necesita la organizacién para funcionar, por ejemplo, el

personal, la infraestructura, el dinero y el equipamiento.

Los procedimientos: Son los detalles, paso a paso, de como realizar cada actividad o tarea.

Segun la complejidad de la estructura, los procedimientos pueden estar asentados por escrito
(Raffino, Empresa, 2020).

De su parte, la Universidad Colombia, (2018), en referencia al Sistema de Gestion de Calidad, lo define

como:

Una herramienta que le permite a cualquier organizacién planear, ejecutar y controlar las
actividades necesarias para el desarrollo de la misién, a través de la prestacion de
servicios con altos estandares de calidad, los cuales son medidos a través de los

indicadores de satisfaccion de los usuarios (Universidad Colombia, 2018).

En base a lo citado anteriormente, se concluye que el Sistema de Gestién de Calidad es una

herramienta que garantiza a las empresas el desempefio estable de sus actividades y trata de evitar

cambios inesperados, al incorporar nuevos procesos de calidad.

1.1.11.1. ¢ Qué busca un sistema de gestion de calidad?

Toro R., (2018), con respecto a lo que busca un Sistema de Gestion de Calidad, manifiesta:

Satisfaccion del cliente: La finalidad de la implantacién de un sistema de gestion de la calidad

es poder cumplir las expectativas del cliente.

Obtencidén de nuevos clientes: EI cumplimiento de los estdndares que un sistema de gestion

de la calidad determina, da seguridad ante clientes potenciales.
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e Mejoraen laorganizacién de los procesos de la empresa: Los procesos que se llevan a cabo
en la actividad productiva siguen unos estandares que aseguran que se estan cumpliendo las

normas gue hacen que sea un proceso optimizado.

¢ Diferenciacion de la competencia: Una empresa que se encuentre certificada va a destacar
por encima de su competencia. El hecho de contar con un sistema de gestion de la calidad
certificado proyecta una imagen positiva ante los clientes potenciales que hace que la empresa

prevalezca frente a otras.

¢ Reduccion de costes sin que afecten a la calidad: Es posible mejorar la calidad de un
producto o servicio sin que la calidad del mismo se vea afectada.

o Cumplimiento de requisitos de la Administracién Pablica: Contar con la certificacién en
las normas ISO es un requisito para entrar en cualquier concurso de la Administracion Publica,

sin el cual no se puede optar a participar en él.

e Cumplimiento de exigencias derivadas de la pertenencia a un grupo: En algunas
empresas, la mayoria multinacionales, la certificacion del sistema de gestion de la calidad es
un requisito indispensable para formar parte del grupo y asegurarse de que ningin componente

baja la guardia en materia de calidad del producto o servicio (Toro, 2018).

1.1.11.2. Beneficios al implementar un sistema de gestion de calidad

ESAN Graduate School of Business, (2018), en relacion a los beneficios del Sistema de Gestion de

Calidad, establece los siguientes:

e Generar mayor eficiencia: Las empresas con un SGC tienen el objetivo de maximizar la
eficiencia y la calidad de sus procesos. Establecen pautas para ser seguidas por todos los
empleados con el fin de llevar a cabo procesos comerciales y capacitaciones mas sencillas y

menos agotadoras en términos de tiempo o gasto financiero.

e Estimula la moral de los empleados: Las funciones claras y definidas, los sistemas de
capacitacion establecidos, asi como una clara comprension de cdmo sus roles afectan la calidad
y el éxito del negocio, son propios del enfoque de un SGC. Este busca que los empleados estén

motivados y satisfechos, ya que asi se desempefiaran adecuadamente en la organizacion.
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o Ofrece reconocimiento internacional: 1SO 9001, la norma que establece los requisitos para
la implementacion de un SGC, es una marca mundial de gestién de calidad. Al implementar
este sistema, el negocio parecerd digno de confianza. El objetivo de muchas empresas es
exportar a nivel internacional, y la acreditacion ISO contribuira en gran medida a establecer la

credibilidad en el ambito comercial internacional.

e Mejora la gestion de procesos: Los directivos pueden aprender qué mejoras son necesarias
en un negocio a través de un sistema de documentacion y andlisis. Este es un procedimiento
cuidadosamente planificado e implementado, que garantizara la toma de decisiones correctas
para el negocio y la eliminacién de los riesgos de cualquier error costoso.

« Ofrece niveles més altos de satisfaccion del cliente: ISO 9001 se basa en el principio de
mejora continua. El estandar permite a las empresas definir qué debe ser un producto de
calidad y como deben satisfacerse las necesidades de los clientes. Asi, proporciona a las
empresas el marco para revisar periédicamente si se satisfacen estas necesidades, con el

objetivo de una mejora continua (ESAN Graduate School of Business, 2018).

Por lo sefialado, se puede concluir que los beneficios al implantar un sistema de gestion de calidad
en las empresas se ven reflejados de manera positiva a mediano y largo plazo, pues, es un reto
gue adquieren las organizaciones con el propésito de mejorar sus procesos en la fabricacion de

productos o en la prestacion de servicios, buscando satisfacer las necesidades Ultimas del cliente.

1.1.12. Normas ISO

Segun IsoTools, (2015), en referencia a las normas ISO, sefiala que:

Son un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de una empresa en sus distintos
ambitos. La alta competencia internacional acentuada por los procesos globalizadores de la
economia, el mercado y el poder e importancia que ha ido tomando la figura y la opinion de los
consumidores, ha propiciado que dichas normas, pese a su caracter voluntario, hayan ido ganando
un gran reconocimiento y aceptacion internacional. Las normas ISO son establecidas por el
Organismo Internacional de Estandarizacion (1SO) con sede en Ginebra Suiza, y se componen de
estandares y guias relacionados con sistemas y herramientas especificas de gestion aplicables en
cualquier tipo de organizacion. Dicho organismo trabaja para lograr una forma comudn de
conseguir el establecimiento del sistema de calidad, que garantice la satisfaccion de las

necesidades y expectativas de los consumidores.
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Finalidades de las normas ISO

Las normas 1SO se crearon con la finalidad de ofrecer orientacion, coordinacion, simplificacion
y unificacion de criterios a las empresas y organizaciones con el objeto de reducir costes y
aumentar la efectividad, asi como estandarizar las normas de productos y servicios para las

organizaciones internacionales.

Las normas ISO se han desarrollado y adoptado por una multitud de empresas de muchos paises
por una necesidad y voluntad de homogeneizar las caracteristicas y los pardmetros de calidad y

seguridad de los productos y servicios.

Ventajas de las normas ISO para las empresas

En base a esta finalidad y objetivo inicial y debido al gran prestigio y enorme seguimiento
alcanzado, las normas ISO suponen importantes beneficios para las empresas, compafiias y

organizaciones en general:

e Proporcionan elementos para que una organizacion pueda alcanzar y mantener mayores
niveles de calidad en el producto o servicio.

e Ayudan a satisfacer las necesidades de un cliente cada vez mas exigentes.

e Permite a las empresas reducir costos, conseguir mas rentabilidad y aumentar los niveles de
productividad.

o Constituye uno de los medios mas eficaces para conseguir ventaja competitiva.

e Reducir rechazos o incidencias en la produccion o en la prestacion de servicios.

e Implementar procesos de mejora continua.

« Conseguir un mayor y mejor acceso a grandes clientes y administraciones y a los mercados

internacionales (IsoTools, 2015).
Por lo anterior, se puede inferir que las Normas ISO son estandares internacionales que buscan
homogeneizar las caracteristicas y los pardmetros de calidad y seguridad de los productos y
servicios ofertados por una empresa, indistintamente de su actividad, asegurando la calidad y

seguridad de los mismos.

1.1.12.1. Antecedentes de la norma I1SO

Segun Armijos M., (2018), en cuanto a los Antecedentes de la Norma ISO, sefiala que:
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Antes de la guerra, la organizacion actualmente conocida como ISO (International Organization
for Standardization) ejercia sus actividades bajo otro nombre como Federacion Internacional de
Asociaciones de Normalizacion Nacionales (ISA) y su objetivo era crear normas para el sector de

la ingenieria mecénica. Fue disuelta en el transcurso de la segunda guerra mundial.

En 1946, los delegados de 25 paises se reunieron en Londres con el objetivo de fundar una nueva
organizacion internacional que se responsabilizara de la creacion de estdndares de uso
internacional, por lo que, al afio siguiente en 1947, inicia sus actividades 1ISO como organismo
rector de estandarizacion de normas integradas. En la actualidad, 1ISO es una organizacién
independiente, no gubernamental que estd compuesta por representantes de mas de 100 paises y
mas de 3000 organismos técnicos responsables de desarrollar y revisar normas para todos los

sectores y todos los &mbitos.

Su misién principal es promover el desarrollo de la estandarizacién y actividades relacionadas
con el proposito de facilitar el intercambio de bienes y servicios, y para desarrollar la cooperacién
en la esfera de la actividad individual, cientifica, tecnolégica y econdomica”. El nombre de ISO

proviene del griego “isos” que significa igual (Armijos, 2018, pag. 4).

1.1.12.2. Evolucion de las normas I1ISO

IsoTools, (2016), al referirse a la evolucién de las Normas ISO, sefiala:

Los avances tecnoldgicos y la tecnificacion de los procesos han provocado que los estandares
sean revisados periédicamente para adaptarse a cada momento. Para entender mejor el proceso
evolutivo que ha tenido la norma ISO 9001, es necesario repasar las principales fases de su

desarrollo:

e 1987 — Aparicion de la Normativa 1SO 9001: Integrada en el pagquete normativo 1ISO 9000,
la norma ISO 9001 se ocupé de fijar las directrices para el disefio, el desarrollo, la produccién
y la instalacién de lo que mas adelante se Ilamaria un Sistema de Gestion de Calidad. Aunque
el paquete en si mismo abordaba el concepto desde un enfoque limitado, a largo plazo se
convirtio en la base sobre la que se asentarian los estandares que ahora conocemos. La norma

estaba compuesta de cuatro capitulos y 20 apartados.

e 1994 — Posicionamiento: En este afio, 1ISO realiza la primera revision al paquete normativo,

dentro del cual 1SO 9001 ya se destaca como el estandar mas representativo. Aunque no se
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hacen mayores variantes, la revision sirve para impulsar el reconocimiento de la norma, que a
esa altura ya cuenta con 38.000 organizaciones certificadas en Europa y cerca de 46.000 en el

mundo entero.

e 2000 — Unificacién de la norma: Se trata de un afio estratégico. EI comité de ISO trabaja de
cara a la unificacion del estandar y decide eliminar los modelos 1ISO 9002 e ISO 9003. A partir
de entonces s6lo se hablara de 1ISO 9001 como norma de Gestion de Calidad. A la vez, se
apuesta por un enfoque basado en los procesos internos y no en los requisitos, que era como
antes se aplicaba el estdndar. También se introducen los ocho principios basicos de gestién de
calidad, el término de mejora continua y se incrementa la compatibilidad con otras normas

similares, como por ejemplo 1ISO 14001.

e 2008 — Enfasis: Ocho afios més tarde, ISO realiza una nueva revision a la norma 1SO 9001
con el objetivo de puntualizar algunos de los requisitos incluidos en el texto anterior. Sin
embargo, el resultado de este proceso no trae cambios significativos. La idea que se perseguia

era hacer méas sencilla su implementacion.

e 2015 — Nuevos Retos: La version 2015 de la norma, que fue publicada en septiembre,
profundiza en algunos aspectos de la version 2008 y realiza cambios estructurales. Entre ellos
podemos destacar el énfasis en el modelo de liderazgo, los riesgos de la actividad, el modelo
de comunicacion y las partes interesadas. Aparte, se pide un mayor andlisis del contexto en el
que opera cada organizacion, se reduce la documentacion para el proceso de certificacion, se
modifican a siete los principios basicos de gestién y la terminologia del texto se hace

compatible con otros estandares (IsoTools, 2016).

1.1.13. Norma ISO 9000:2015

Coppini M., (2019), en referencia a la Norma ISO 9000:2015, sefiala: “Es una norma que define
fundamentos para los sistemas de gestion de la calidad. Asi, ayuda a comprender conceptos

esenciales para que los usuarios puedan cumplir con sus objetivos™ (Coppini, 2019).

De su parte, Jimenez D., (2014), refiriendose a la Norma ISO 9000:2015, sefiala: “Es un documento
clave para ayudar con la comprension de la Norma ISO 9001, con un cambio estructural que
incluye términos y definiciones clave, se ocupan de la gestion de calidad en un entorno méas

estable y diferente” (Jimenez, 2014).

Segun la Secretaria Central 1SO, (2015), sobre la Norma ISO 9000:2015, sefiala que:
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Esta Norma Internacional proporciona los conceptos fundamentales, los principios y el
vocabulario para los sistemas de gestion de la calidad (SGC) y proporciona la base para
otras normas de SGC. Esta Norma Internacional esta prevista para ayudar al usuario a
entender los conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario de la gestion de la
calidad para que pueda ser capaz de implementar de manera eficaz y eficiente un SGC y
obtener valor de otras normas de SGC (Secretaria Central 1SO, 2015, pag. 6).

En sintesis, la Norma ISO 9000:2015 es un documento gue contiene los conceptos fundamentales
para comprender la estructura del sistema de gestién de calidad, ya que contiene principios y

vocabulario de calidad para implementar en las empresas.

1.1.14. Norma ISO 9001:2015

La Secretaria Central de 1SO, (2015), en referencia a las Normas I1SO 9001:2015, menciona que: “Esta
Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar
y mejorar la eficacia de un sistema de gestién de calidad, para aumentar la satisfaccién del cliente

mediante el cumplimiento de los requisitos del cliente” (Secretaria Central 1SO, 2015, pég. 8).

De su lado, Luna N., (2018), al hablar de las Normas ISO 9001:2015, advierte que:

Es un conjunto de normas sobre calidad y gestion de calidad que fueron establecidas por la
Organizacion Internacional de Normalizacion -una federacion de alcance mundial integrada por
cuerpos de estandarizacién nacionales de 153 paises-, que determina los requisitos para un
Sistema de Gestion de la Calidad, que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las
organizaciones, sin importar si el producto y/o servicio lo brinda una organizacién publica o

empresa privada, cualquiera que sea su rama, para su certificacion o con fines contractuales.

¢ Cuales son sus beneficios?

e Précticas aceptadas y reconocidas internacionalmente para la gestion de la calidad.

e Lenguaje comun para trabajar con clientes y proveedores en todo el mundo.

e Modelo para abordar oportunidades y riesgos de manera estructurada y con sistemética
mejorada.

e Aprovechar una vision mas completa del contexto organizacional que mejora la eficacia
del pensamiento basado en riesgo.

e Mejora en la gestion del desempefio de los proveedores.
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e Modelo de excelencia para consumidores, clientes y otras partes interesadas.

e Mejor alineacion entre su sistema de gestion y los objetivos de los negocios méas

importantes de su organizacion.

e Oportunidad de hacer su sistema de gestion ain méas poderoso, yendo de la conformidad

al desempefio.

e Mejora de la comunicacién sobre calidad ya que su empresa promueve las mejores

practicas y aplica mejoras en toda la cadena de suministro.

o Mejora de la calidad de productos, procesos y servicios, aumento de la satisfaccion,

lealtad y retencion de clientes, al mismo tiempo que aumenta la productividad y reduce

los costos (Luna, 2018).

En concordancia con las definiciones anteriormente citadas, se puede concluir que la Norma ISO

9001:2015 pretende adoptar un enfoque de procesos que cumpla con los requisitos de calidad que

satisfagan las necesidades del cliente.

1.1.14.1. Estructura de la norma

La Secretarfa Central de la 1SO, (2015), en relacion con los requisitos del Sistema de Gestidn de Calidad,

establece que:

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma Internacional son

complementarios a los requisitos para los productos y servicios; y, son los siguientes:

Tabla 1-1: Requisitos de la Norma 1SO 9001:2015

Nlumeral de Requisitos de la Norma 1SO 9001:2015

a Norma

1 Objeto y campo de aplicacion.

2 Referencias normativas.

3 Términos y definiciones.

4 Contexto de la organizacion.

4.1 Comprensién de la organizacion.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad.
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

5 Liderazgo.

5.1 Liderazgo y compromiso.

5.1.1 Generalidades.

5.1.2 Enfoque al cliente.

5.2 Politica.

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad.

522 Comunicacion de la politica de la calidad.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.
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6 Planificacion.

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

6.2 Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.

6.3 Planificacion de los cambios.

7 Apoyo.

7.1 Recursos.

7.1.1 Generalidades.

7.1.2 Personas.

7.1.3 Infraestructura.

7.14 Ambiente para la operacion de los procesos.

7.15 Recursos de seguimiento y medicion.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion.

7.2 Competencia.

7.3 Toma de conciencia.

7.4 Comunicacion.

7.5 Informacion documentada.

7.5.1 Generalidades.

7.5.2 Creacion y actualizacion.

7.5.3 Control de la informacion documentada.

8 Operacion.

8.1 Planificacion y control operacional.

8.2 Requisitos para los productos y servicios.

8.2.1 Comunicacion con el cliente.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios.

8.3 Disefo y desarrollo de los productos y servicios.

8.3.1 Generalidades.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente.

8.4.1 Generalidades.

8.4.2 Tipo y alcance del control.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos.

8.5 Produccidn y provision del servicio.

8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.

8.5.4 Preservacion.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega.

8.5.6 Control de los cambios.

8.6 Liberacion de los productos y servicios.

8.7 Control de las salidas no conformes.

9 Evaluacion del desempefio.

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion.

9.1.1 Generalidades.

9.1.2 Satisfaccion del cliente.

9.1.3 Andlisis y evaluacion.

9.2 Auditoria interna.
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9.3 Revision por la direccion.

9.3.1 Generalidades.

9.3.2 Entradas de la revisién por la direccion.
9.3.3 Salidas de la revision por la direccién.
10 Mejora.

10.1 Generalidades.

10.2 No conformidad y accidn correctiva.
10.3 Mejora continua.

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

Esta estructurada en diez capitulos, refiriéndose los cinco primeros a declaracion de principios,
estructura y descripcion de la empresa, requisitos generales, es decir, son de caracter
introductorio. Los capitulos seis a diez estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los

requisitos para la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad (Secretaria Central 1SO, 2015, pég.
2).

En base a lo citado anteriormente, se concluye que son diez los componentes que conforman la
Norma I1SO 9001:2015 y que deben observarse para la ejecucion de un sistema de gestion de
calidad, elementos que son secuenciales y cronoldgicos y deben enmarcarse con los objetivos de

cada organizacion.

1.1.15. Ciclo planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA)

/ Sistema de Gestién de Calidad (4) \

Organizacién
¥ su contexto
TN
Satisfaccion
a del cliente
L. Evaluzcion
Requisitos |::> del ﬁ Resultados
del cliente Desempefio del SGC

&)

Productos y
servicios

Necesidades y
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interesadas
pertinentes
8]

Gréfico 3-1. Representacion de la estructura de la Norma con el ciclo PHVA
Realizado por: Medina, I. 2020.

La Secretaria Central de la ISO, (2015), expresa que el ciclo PHV A puede describirse brevemente como:
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o Planificar: Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y 10s recursos necesarios para
generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la

organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

e Hacer: Implementar lo planificado.

e Verificar: Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de los procesos y los
productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las
actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

e Actuar: Tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario (Secretaria Central
ISO, 2015, pag. 9).

En sintesis, el ciclo PHVA es una herramienta que permite a las empresas que sus recursos y
procesos se mantengan asegurados y sean gestionados correctamente, ademas de garantizar su
prevalencia mediante las oportunidades de mejora continua, es decir, una rueda continua que se

reinicia de manera periddica.

1.1.16. Empresa

Sénchez J., (2020), al hablar de las empresas, manifiesta que:

Es una organizacion de personas y recursos que buscan la consecucién de un beneficio
economico con el desarrollo de una actividad en particular. Esta unidad productiva puede
contar con una sola persona y debe buscar el lucro y alcanzar una serie de objetivos

marcados en su formacion (Sanchez, 2020).

De su lado, Raffino E., (2020), menciona que una empresa es:
Una organizacion o institucion, que se dedica a la produccion o prestacion de bienes o
servicios que son demandados por los consumidores; obteniendo de esta actividad un
rédito econdmico, es decir, una ganancia. Para el correcto desempefio de la produccion
éstas se basan en planificaciones previamente definidas y estrategias determinadas por el

equipo de trabajo (Raffino, Empresa, 2020).

Por su parte, Banda J., (2016), al hablar de una empresa, advierte que:
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Comprende una organizacion o institucion, creada y formada por una persona o conjunto
de personas, que se dedica a una actividad econdmica concreta para conseguir unos
objetivos que luego se conviertan en beneficios. Ademas, para definir qué es una empresa
es preciso hacer mencion de los productos, bienes y servicios que ésta ofrece a sus clientes
y por los cuéles se lucra (Banda, 2016).

En concordancia con las definiciones antes mencionadas, se puede decir que una empresa €s una
organizacion creada por personas e integrada por una serie de recursos para el desarrollo de una
actividad econémica que bien puede ser de produccion o de prestacion de servicios, con el

propdsito de obtener lucro o ganancia.

1.1.16.1. Compaifiia de responsabilidad limitada

El Equipo Legal Ecuador, (2018), en referencia a las Compafiias de Responsabilidad Limitadas,

manifiesta que:

Las compafias de responsabilidad limitada podran tener como finalidad la realizacién de
cualquier tipo de actos civiles, de comercio o mercantiles, con excepcion de operaciones de

bancos, seguros, capitalizacién y ahorros.

Socios: Estas compafiias deben tener un minimo de dos socios y un maximo de quince.

Capital: El capital minimo para constituir este tipo de compafiias es de USD$ 400. El capital
estard dividido en participaciones y debera pagarse al menos en un 50% al momento de la

constitucion, debiendo pagarse el saldo dentro de los siguientes 12 meses.

Participaciones: Las participaciones deberan ser iguales, acumulativas e indivisibles. Podran ser

transferidas solamente con la aceptacion unanime del resto de los socios.

Administracion:
a) La Junta General de Socios, legalmente constituida es el 6rgano supremo de la compafiia.
b) Estas compafiias deberan tener un Gerente General y un Presidente quienes ostentaran la

representacion legal, judicial y extrajudicial ya sea en conjunto o subsidiariamente (Equipo Legal
Ecuador, 2018).

De su parte la Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros., (2014), en referencia a las compafiias

limitadas expresa que:
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Art. 92.- La compafiia de responsabilidad limitada es la que se contrae entre dos 0 mas
personas, que solamente responden por las obligaciones sociales hasta el monto de sus
aportaciones individuales y hacen el comercio bajo una razén social o denominacion
objetiva, a la que se afiadird, en todo caso, las palabras "Compafiia Limitada™ o su
correspondiente abreviatura. Si se utilizare una denominacion objetiva sera una que no
pueda confundirse con la de una compafia preexistente. Los términos comunes y los que
sirven para determinar una clase de empresa, como “comercial™, "industrial", "agricola",
"constructora”, etc., no seran de uso exclusivo e iran acompafiadas de una expresion

peculiar (Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros, 2014, pag. 23).

En base a lo anterior, podemos decir que las compafiias de responsabilidad limitada se contraen
entre dos 0 mas personas con la finalidad de realizar cualquier tipo de acto comercial o mercantil,
excepto las sefialadas en la ley, bajo una razén social que debe afiadir las palabras "Compafiia

Limitada" o su respectiva abreviatura.

1.1.17. Empresa constructora

Mendoza E., (2016), define a la empresa constructora, como:

Unidades de produccion, que basicamente estan integradas por el capital y el trabajo, y
cuyas actividades estan centradas en ofrecer un servicio en pro del bien comin. La meta
principal de las empresas constructoras es ofrecer sus servicios conforme con lo estipulado
en un proyecto y su respectivo contrato. Aungue en el transcurso de las actividades, pueden
presentarse variaciones, pero éstas deberan ser minimas, basadas, acordadas y aceptadas
por la compafiia y el cliente. Las operaciones a ejecutarse en la obra deben haber sido
explicadas detalladamente durante las fases previas a la operacion: definicion de proyecto

y disefio (Mendoza, 2016).

De su parte, QuimiNet.com, (2012), al hablar de una empresa constructora manifiesta que:

Cuentan con la infraestructura y mano de obra necesaria para edificar cualquier tipo o
forma de construccion, sin importar mucho el tipo de suelo que se tenga (es decir si es fino
0 grueso, pedregoso, humedo, arenoso, mixto, arcilloso o calizo cuando es abundante en
sales) ademas del manejo de los materiales para construccion como cemento, varillas,

tabiques, entre otros (QuimiNet, 2012).
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Finalmente, Palmira J., (2020), refiriéndose a una empresa constructora, sefiala:

Antes de hablar de lo que hace una empresa constructora, es necesario definir lo que significa
construccidn, ésta es la reunién de actividades de tipo temporal, para la creacion de edificaciones,
infraestructuras, restauracion de espacios, todas relacionadas con la ingenieria civil. En este
sentido una empresa constructora es la que, con el objetivo de edificar y crear infraestructuras,

lleva a cabo todas o algunas de las siguientes tareas:

» Estudio de suelos.

» Excavacion.

« Movimiento de tierra.

« Montar y desmontar materiales o estructuras prefabricadas.

» Acondicionar espacios.

 Instalar acometidas eléctricas, ductos de agua, gas Yy telefonia, para grandes urbanismos y
edificaciones de ingenieria civil.

« Rehabilitacion de instalaciones e infraestructuras, asi como su restauracion.

o Desmantelar o derribar obras construidas.

 Realizar trabajos de mantenimiento y de conservacion.

« Sanear espacios (Palmira, 2020).

Por lo sefialado anteriormente, se puede inferir que las empresas constructoras son unidades de
produccion encargadas de la construccion de edificaciones, infraestructuras, restauracion de
espacios, todas relacionadas con la ingenieria civil, actividades centradas en ofrecer un servicio

en pro del bien coman.

1.1.17.1. Funciones de las empresas de construccién

Palmira J., (2020), en referencia a las funciones de las empresas de contruccion, sefiala:

Para cumplir con sus objetivos, las empresas de construccion deben cumplir con algunas de las

siguientes funciones:

» Realizar un boceto de presentacion de obra y presentarlo al cliente.

« Realizar en este boceto, los cambios que fueran necesarios, en caso de ser solicitados por el
cliente.

« Recibir la autorizacion del cliente para iniciar la ejecucion de la obra, siguiendo el plan de

entrega y los tiempos establecidos previamente, por ambas partes, en el contrato firmado.
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o Ajustar tiempos, etapas y tareas, en caso de haber variaciones con el plan inicial (Palmira, 2020).

1.1.18. La gestion de la calidad en la construccion

Moreno S., (2010), al hablar de la gestion de la calidad en la construccién, manifiesta que:

Cuando una empresa desea ademas demostrar a sus clientes que su sistema de gestién de la calidad
cumple los objetivos pretendidos y que ello reportara beneficios, se recurre al reconocimiento
externo. Es lo que se conoce como "certificacion" (Certificado 9001:2000), que emite una entidad
externa acreditada. Los conceptos de sistemas de gestion de la calidad pueden ser también
aplicables a empresas del sector de la construccion, ya que éste emplea conceptos muy generales,
si bien la construccion presenta algunas caracteristicas que dificultan, aunque no impiden, su

aplicacion.

Actualmente la gran mayoria de los clientes en el sector de la construccidon establecen entre sus
requisitos que la empresa disponga de un sistema de gestion de la calidad implantado y
generalmente certificado por una entidad externa. Por ello es necesario que toda empresa
constructora que pretenda permanecer en el mercado incorpore a su gestion habitual la gestion de

la calidad.

Los clientes del sector de la construccidn han incorporado este requisito porque la obra contratada
gue se va a ejecutar no se ve completada hasta el final del proceso constructivo y porque una mala
ejecucién de la obra puede conllevar graves consecuencias econdmicas, retrasos, etc. Por ello los
clientes valoran la fiabilidad de la empresa en el cumplimiento de requisitos. Una empresa con

gestién de la calidad es garantia de producto final y de satisfaccion de las expectativas adicionales
(Moreno, 2010).

Para el Equipo Comunicacion, (2017), la gestion de la calidad en la construccién, implica:
La gestion de la calidad en la construccion como en otros sectores supone un gran valor afiadido
el hecho de disponer de un sistema de calidad robusto y eficiente. Como cualquier sistema de

calidad las fases del ciclo Planificar, Hacer, Controlar, Actuar (PHVA) actian como base

principal, y sobre ellas, se construiran los pilares basicos de su funcionamiento.
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Grafico 4-1. Fases del ciclo PHVA

Realizado por: Medina, I. 2020.

Asimismo, es importante destacar el aspecto cultural. El liderazgo y apoyo continuo de la
Direccion es vital para que el negocio evolucione y satisfaga a los clientes. Hay construcciones
de gran envergadura, en muchas ocasiones en paises que pueden ser inestables politicamente, con
diferente legislacidn, cultura, en medio de desiertos, rios, océanos, selvas, por lo que disponer de
una estrategia clara, asi como recursos para ejecutarla es de vital importancia para anticipar

problemas antes de que ocurran.

Un sistema de calidad en cualquier construccion supondrd una mejora exponencial en la
satisfaccion del cliente, asi como en la rentabilidad del negocio. Es por ello, por lo que la
planificacion de la calidad en el sector de la construccién adquiere una vital importancia.
Pensemos que una no conformidad detectada en obra, es decir, en la Gltima fase de un proyecto,
puede acabar con graves consecuencias: una no conformidad, cuanto mas tarde se detecte, mayor

es su coste de no calidad y ocasiona una imagen mucho mas negativa en el cliente.

Costos de Correccion

Anteproyecto

Tiempo

Gréfico 5-1. Impacto negativo en la vida de un proyecto
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Observamos que el impacto negativo de un problema crece exponencialmente a medida que
avanza la vida de un proyecto. Esto implica un analisis muy detallado de los requisitos del cliente,
de los recursos necesarios para obtenerlos, de los riesgos que vamos a afrontar, asi como de la
estrategia para abordarlos y del establecimiento de unos objetivos claros, alcanzables, medibles,
que podamos controlar a lo largo del tiempo que dure la obra y por supuesto que nos ayuden a
controlar que cumplimos con el plan y con la estrategia que la Direccion haya establecido.

De la misma forma, como input clave de la planificacion de la calidad en una construccion, se
encuentra el feedback of experience/mejora continua. No olvidemos en ningln instante que las
construcciones pasadas, asi como sus problemas deben formar parte del Sistema de Calidad, para

evitar que vuelvan a ocurrir.

La Calidad empieza en el puesto de trabajo de cada individuo, por ello, que un Sistema de Calidad
sea robusto implica que no esté sostenido en una sola persona, sino que sea desplegado desde la
Direccion hacia todos estamentos de la organizacién, obteniendo una mentalidad de mejora

continua y trabajo en equipo (Equipo Comunicacion, 2017).

1.1.19. El sector de la construccioén en el ecuador

Brand W., (2018), al hablar de el sector de la construccién en el Ecuador, advierte que:

La actividad de la construccion es uno de los pilares en los que se sostiene la economia de todo
pais. Por ello su recuperacion, en Ecuador, es importante. En los 10 Gltimos afios, este sector tuvo
importantes tasas de crecimiento, resultado evidente del nivel de desarrollo positivo que se
experimentd desde el afio 2008 hasta 2014, siendo 2011 el afio de mayor crecimiento, con una
tasa del 17,6% de su PIB.

No obstante, mantener ese alto nivel de crecimiento fue y atn es complejo, no solamente para el
sector, también para la economia en su conjunto. Los elevados niveles de inversion publica y de
liquidez en la economia, permitieron que este y otros sectores crezcan. Su crecimiento ocurrié a
la par de mayores recursos publicos. Actualmente el contexto es otro: Ecuador vive con menores

ingresos por venta de petréleo y tiene la necesidad de cubrir pagos de deuda.

Con menores recursos publicos tanto para inversion como para inyectar liquidez en la economia,
en el periodo 2015-2017 las tasas del sector de la construccion fueron negativas, lo que llevo a
que la variacion entre 2017 frente a 2014 traiga un decrecimiento de -10,51% en el conjunto de

la actividad.
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El sector de la construccion ha presentado una depresion durante los afios 2016 y 2017. Si bien
2017 se mantuvo como un afio dificil para la construccion, desde el Banco Central se proyecto
que en 2018 se revertiria esta tendencia, aunque el crecimiento todavia puede ser negativo.

Segun cifras de la Camara de la Industria de la Construccion (Camicon), los primeros tres
trimestres de 2017 fueron negativos para el sector, sin embargo, a partir del cuarto trimestre de
ese afio se vio una leve recuperacion, que en el primer trimestre de 2018 lleg6 a -0,4, esto refleja

una mejoria pese a que el crecimiento del sector sigue en negativo.

Entre los factores que ayudaron a que la actividad empiece a tomar estabilidad estan la derogacion
de la Ley de Plusvalia, que cre6 nuevamente confianza entre constructores y adquirentes; la
reciente Ley de Fomento Productivo, cuyo objetivo es reactivar la produccion y empleo de los
distintos sectores para mantener estable la economia del pais; asi como la eliminacién del anticipo

del Impuesto a la Renta en 2019.

Todas estas circunstancias han ayudado a mejorar el desempefio del sector de la construccion,
pero la recuperacion no es inmediata. La leccidn es evidente: aplicar medidas que generen mayor

confianza en los constructores y en los demandantes.

El Gobierno es un actor importante para el desarrollo de este sector, ya que su recuperacion
también dependeréa de las medidas que éste implemente para apoyar a que esta actividad se siga

estabilizando y empiece a despuntar de a poco.

A pesar de esta recesion, la construccion es uno de los sectores de mayor importancia en la
economia, tanto por lo que produce como por los empleos que genera. Por lo tanto, las medidas
gue se adopten de aqui al futuro, no solamente afectaran al sector, sino a toda la economia en su

conjunto (Brand, 2018).

1.1.20. Herramientas de calidad

Para Ramos D., (2009), las herramientas de calidad son:
Un conjunto de metodologias que se utilizan para definir, medir, analizar y proponer soluciones

a los problemas que interfieren en el rendimiento y el resultado de las empresas. Y son las

siguientes:
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1. Flujograma (Diagrama de Flujo): Ayuda en la identificacion del mejor camino que el
producto o servicio recorrerd en el proceso, es decir, muestra las etapas secuenciales del

proceso, utilizando simbolos que representan los diferentes tipos de operaciones.

2. Diagrama lIshikawa (Espina de Pescado): Tiene como objetivo identificar las posibles
causas de un problema y sus efectos, relacionando el efecto a todas las posibilidades (causas)

gue pueden contribuir al problema ha ocurrido.

3. Hojas de verificacion: Es una lista de elementos preestablecidos que se marcaran a partir del
momento en que se realicen o se evallen. Se utiliza para la certificacion de que los pasos o
elementos preestablecidos se han cumplido o para evaluar en qué nivel estan. Es similar a un

checklist.

4. Diagrama de Pareto: Es una variacion del histograma tradicional, puesto gue en el Pareto se

ordenan los datos por su frecuencia de mayor a menor.

5. Histograma: O también Ilamado diagrama de barras es un grafico que muestra la frecuencia
de cada uno de los resultados cuando se efectlian mediciones sucesivas. Tiene como objetivo

mostrar la distribucién de frecuencias de datos obtenidos por mediciones periddicas.

6. Diagrama de Dispersion: Muestra lo que sucede con una variable cuando la otra cambia. Son
representaciones de dos 0 mas variables que se organizan en un grafico, siempre teniendo una

en funcién de la otra.

7. Control Estadistico de Proceso (CEP): Utilizado para mostrar las tendencias de los puntos
de observacion en un periodo de tiempo. Es un tipo de grafico utilizado para el seguimiento
del proceso, determinando el rango de tolerancia limitado por la linea superior (limite superior
de control) y una linea inferior (limite inferior de control) y una linea media del proceso (limite

central), que fueron estadisticamente determinadas (Ramos, 2018).
En base a lo citado anteriormente, se concluye que herramientas de calidad son un conjunto de
metodologias que estan ampliamente difundidas como la forma de mejorar los procesos de las

empresas.

1.2. Marco conceptual

Ambiente de trabajo. - Para la Secretaria Central 1SO, (2015), el ambiente de trabajo es: “El conjunto

de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo” (Secretaria Central 1SO, 2015, pag. 21).
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Cliente. - Segun la Secretaria Central 1SO, (2015), considera que cliente es: “Una persona u
organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa persona u

organizacion o requerido por ella” (Secretaria Central 1SO, 2015, pag. 17).

Conformidad. - Segun la Secretaria Central 1SO, (2015), define a la conformidad, como:

“Cumplimiento de un requisito” (Secretaria Central 1SO, 2015, pag. 23).

Contrato. - De acuerdo a la Real Academia Espafiola (2014), considera que el contrato, es: “El pacto o
convenio, oral o escrito, entre partes que se obligan sobre materia o cosa determinada, y a cuyo

cumplimiento pueden ser compelidas™ (Real Academia Espafiola, 2014).

Eficacia. - Seguin Gestion negocios, (2020), al referirse a la eficacia, sefiala que: “Es la capacidad de

lograr un objetivo esperado” (Gestion negocios, 2020).

Eficiencia. - Segun Gestion negocios, (2020), manifiesta que la eficiencia, es: “La capacidad de

alcanzar un objetivo recurriendo al menor gasto de recursos posible” (Gestion negocios, 2020).
Estrategia. - Ronda G., (2020), establece las siguientes conceptualizaciones de estrategia: “El
conjunto de decisiones que determinan la coherencia de las iniciativas y reacciones de la empresa
frente a su entorno” (Ronda, 2020).

Infraestructura. - Segun la Secretaria Central 1SO, (2015), manifiesta que infraestructura, es: “Un
sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funcionamiento de una

organizacion” (Secretaria Central 1SO, 2015, pag. 21).

No conformidad. - La Secretaria Central 1SO, (2015), advierte que la no conformidad, es: “El

incumplimiento de un requisito” (Secretaria Central 1SO, 2015, pag. 23).

Proveedor. - Segln la Secretaria Central 1SO, (2015), manifiesta que proveedor, es: “Una organizacion

que proporciona un producto o un servicio” (Secretaria Central 1SO, 2015, pag. 17).

1.3. Idea a defender

El disefio de un Sistema de Gestion de Calidad en base a la Norma ISO 9001:2015, para la

constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., del canton Riobamba, provincia de Chimborazo.,
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permite planificar estratégicamente las operaciones, mejorar la eficiencia y eficacia en la gestion

administrativa y en el desempefio de su talento humano.
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CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque de investigacion

Barrantes J. (2019), citados por Salas D., (2019), al hablar del enfoque de investigacion, sefiala: “La
combinacion de ambas estrategias: enfoques cuantitativo y cualitativo, ha cristalizado como una

perspectiva que se analiza y practica de varias formas” (Barrantes, 2019).

En este contexto, el desarrollo de la investigacion tuvo un enfoque mixto, pues se ejecutd con la
aplicacién de los métodos cualitativo y cuantitativo, a través de un analisis subjetivo e individual.
Desde el enfogue cuantitativo se procedié de forma secuencial y probatoria con la recoleccion y
analisis de datos, con el fin de buscar caracteristicas y rasgos importantes; adicionalmente se
utilizaron herramientas como son: cuestionarios al gerente de la empresa, tests, pruebas objetivas
y encuestas personales y/o telefonicas al personal, con el propésito de reflejar sus resultados en

tablas.

Desde la perspectiva del enfoque cualitativo se lo ejecutd por areas de la empresa, debido a que
en cada etapa del sistema de gestion de calidad se procedi6 a utilizar técnicas de investigacion
como: las entrevistas al personal directivo para conocer sus experiencias al momento de tomar
decisiones, ademas de la observacién directa de los procesos internos de los distintos
departamentos. También se aplicaron encuestas al personal operativo y a los clientes, para
determinar en qué nivel se cumplen los lineamientos de calidad de los servicios que ofrece la

constructora.

2.2. Nivel de investigacion

Hernandez M., (2012), advierte que el nivel de investigacion: “Se refiere al grado de profundidad con

que se aborda un fendmeno o un evento de estudio” (Hernandez, 2012).

Por su parte, Bolivar G., (2014), en cuanto al nivel de investigacion sefiala que:

Es un proceso que permite detectar las relaciones de causas y efectos entre los diferentes
campos del saber hasta visualizar la realidad como un conjunto interrelacionado de

estructuras parciales con estructuras globales tedricas de modo que se pueda agrupar en
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los diferentes niveles como son exploratorios, descriptivo, correlacionar y explicativo
(Bolivar, 2014).

De acuerdo al propoésito del proyecto de investigacion se emplearon los siguientes niveles de

investigacion:

= La Investigacion Descriptiva: este tipo de investigacion nos ayudo a realizar el diagndstico
situacional actual de la constructora, asi mismo, nos permitio extraer el maximo de datos e
informacién a fin de sustentar la investigacion. La investigacion descriptiva se aplico porque
se buscd describir la realidad social y econémica de la empresa constructora, ademas permitié
especificar las caracteristicas, propiedades y rasgos importantes de sus trabajadores, con el
proposito de analizarlos para ver como son 'y cémo contribuyen a la gestion de calidad.

= Lalnvestigacion Exploratoria: A través de un sondeo de opinién de los trabajadores se busco
contar con datos introductorios que permitieron conocer y realizar un diagndstico general

desde el punto de vista de la calidad empresarial de la constructora.

= La Investigacion Explicativa: Se realiz6 una amplia revision bibliografica para estructurar
los antecedentes de la investigacion bajo un estudio cientifico; ademas se aplicaron entrevistas
para acceder a informacion relevante de primera mano, con preguntas debidamente
estructuradas; por altimo, se analizé a la competencia por medio de grupos focales para

determinar los factores que influyen en el éxito o el fracaso de la constructora.

2.3. Disefio de investigacion

Hernandez M., (2012), en refencia al disefio de investigacion, manifiesta que: “Hace explicitos los
aspectos operativos de la investigacion, es decir, como se abordard metodol6gicamente la
investigacion. Si el tipo de investigacién se define con base en el objetivo, el disefio de la

investigacion se define con base al procedimiento” (Hernéndez, 2012).

Para QuestionPro, (2017), en referncia al disefio de investigacién, sefiala: “Se define como los
métodos y técnicas elegidos por un investigador para combinarlos de una manera razonablemente
I6gica para que el problema de la investigacion sea manejado de manera eficiente” (QuestionPro,
2017).

En base a las definiciones anteriores, la modalidad de investigacion que se aplic para el

desarrollo de la presente investigacion fue la no experimental, de tal forma que se observaron los
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procesos realizados tal y como ocurren en la vida real, sin intervenir en su tratamiento, ya que se

emplearon métodos descriptivos y comparativos en el estudio.

2.4. Tipo de estudio

Hernandez M., (2012), con respecto a los tipos de estudio, establece que: “Permite darle la dimension
al nivel de acuerdo a los objetivos establecidos, el tipo de investigacion determina la manera de
coémo el investigador abordard el evento de estudio, de acuerdo a las técnicas, métodos,

instrumentos y procedimientos propios de cada uno” (Hernandez, 2012).

De acuerdo a lo anteriormente citado, esta investigacion tuvo tres modalidades de estudio que
coexisten: la bibliogréafica o documental, la cual brind6 una solucién adecuada para el desarrollo
del sistema de calidad, pues, se recurri6 a textos, manuales, folletos, papers, libros, informes y
datos que ayudaron a fortalecer el objetivo de este proyecto; la segunda modalidad fue de campo,
dado que se desarrolld dentro del medio, es decir obteniendo datos in situ de la propia
constructora; por Gltimo, estad la modalidad aplicada, ya que se dio respuesta a una situacion
encontrada y a un problema expuesto en la empresa, de acuerdo con los conocimientos adquiridos

a lo largo de nuestros estudios en los diferentes niveles de la carrera de Contabilidad y Auditoria.

2.5. Poblacién y muestra

2.5.1. Poblacion

Seguln Lugo Z., (2018), al referirise a la poblacion, expresa que: “Se refiere al universo, conjunto o

totalidad de elementos sobre los que se investiga o hacen estudios” (Lugo, 2018).
Para el desarrollo de la presente investigacion se consideréd como poblacién objeto de estudio a la
Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., integrada por 35 personas, distribuidas de la siguiente

forma:

Tabla 1-2: Poblacion de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.

CARGO CANTIDAD
Presidente 1
Gerente
Contadora
Director Ejecutivo
Arquitecto
Residente de Obra
Ingeniero Civil

N
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Ingeniero Eléctrico

Carpintero

Pintores

Maestro Mayor

Albafiil

Peones

Operadores

Soldadores

Fierreros

Instaladores de Revestimiento en General
TOTAL

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

WWIN|BOID|RP|WIN(E

w
~

2.5.2. Muestra

Lugo Z., (2018), expresa que la muestra es: “Una parte o subconjunto de elementos que se

seleccionan previamente de una poblacién para realizar un estudio” (Lugo, 2018).

Al tratarse de una poblacion objeto de estudio relativamente pequefia no se advirtio la necesidad
de hacer un muestreo de la misma, por lo que el desarrollo de la investigacion fue aplicado a toda
la poblacion antes mencionada.

2.6. Meétodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.6.1. Métodos de investigacion

Raffino E., (2020), en referencia a los métodos de investigacion, expresa que:

Se clasifican en l6gicos y en empiricos. Los métodos Idgicos de investigacion implican la
utilizacion del pensamiento y el razonamiento para ejecutar deducciones, analisis y sintesis. Por
otro lado, los métodos empiricos de investigacion se aproximan al conocimiento mediante
experiencias replicables, controladas y documentadas, que conocemos bajo el nombre de

experimentos.

Ademas, podemos identificar los siguientes métodos:
e Método logico - deductivo. - Consiste en aplicar principios generales a casos particulares, a

partir de ciertos enlaces de juicios. Esto pasa por: 1) encontrar principios desconocidos a partir

de los ya conocidos, y 2) descubrir consecuencias desconocidas de principios ya conocidos.
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Meétodo deductivo directo. - Empleado sobre todo en la logica y el razonamiento formal,

extrae de un conjunto finito de premisas comprobadas una conclusion Unica y verdadera.

Método deductivo indirecto. - Es el método basado en la légica del silogismo, es decir, de la
comparacion de dos premisas iniciales para obtener una conclusion final. Generalmente la
premisa inicial es general o universal, la segunda premisa es particular, y la conclusion puede

ser lo uno o lo otro.

Meétodo hipotético - deductivo. - Se trata del método que parte de una hipotesis o explicacién
inicial, para luego obtener conclusiones particulares de ella, que luego seran a su vez
comprobadas experimentalmente. Es decir, comprende un paso inicial de inferencias
empiricas (observacion, por ejemplo) que permiten deducir una hipétesis inicial que sea luego

sometida a experimentacion.

Meétodo ldgico - inductivo. - Propone el camino inverso: a partir de premisas particulares, se
infieren conclusiones universales o generales, ya sea mediante inducciones completas (se
consideran todos los elementos que integran el objeto de estudio) o incompletas (se consideran

solamente algunos de los elementos que lo componen) (Raffino, Métodos de investigacién, 2020).

En este contexto, para el presente trabajo investigativo se emplearon los siguientes métodos de

investigacion:

Método Deductivo: Este tipo de investigacion se lo aplicé a través de la observacion directa
de hechos, ayudandonos de la sintesis, analisis y la logica, ya sea a través de medios
electrénicos como video Ilamadas, transferencia de mensajes de texto o llamadas telefénicas,
al personal operativo y administrativo de la constructora, esto permitié obtener una vision

critica de la situacion actual de la empresa y asi realizar conclusiones ldgicas.

Método Inductivo: Se aplicé mediante la investigacion digital en medios tecnoldgicos,
registro y contraste de la informacién que permitieron mediante el empleo de entrevistas y
encuestas a todos los miembros de la constructora, tener una idea central y global de las

necesidades, a mas de la observacion in situ.

2.6.2. Tecnicas de investigacion

Segun Raffino E., (2020), en cuanto a las técnicas de investigacion sefiala que:
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Son el conjunto de herramientas, procedimientos e instrumentos utilizados para obtener
informacion y conocimiento. Se utilizan de acuerdo a los protocolos establecidos en cada
metodologia determinada. Es decir, son las herramientas y procedimientos disponibles
para un investigador cualquiera, que le permiten obtener datos e informacion. Sin
embargo, no garantizan que la interpretacion o las conclusiones obtenidas sean correctas
o las que se buscaban. Para esto ultimo se necesita una metodologia o un método (Raffino,

Métodos de investigacion, 2020).

Por lo tanto, para la ejecucion del presente trabajo de titulacion se emplearon los siguientes

métodos de investigacion:

e Entrevista: Para la recoleccion de informacion se formularon preguntas que permitieron
verificar la aceptacion o inconformidad de los trabajadores sobre los procesos operativos y
administrativos, lo que nos guio a tener un enfoque integral sobre la situacién actual imperante

en la empresa.

e Observacién: Gran parte de informacién que se obtuvo fue de manera visual, observando el
proceso de recepcion a los clientes, asi como el proceso de recepcion de materia prima y
materiales de construccion, identificando para cada tipo de examen los reactivos, insumos,

mano de obra y costos indirectos necesarios para brindar un servicio de calidad.

e Analisis de documentos: Esta fue una de las técnicas mas importantes utilizadas para el
desarrollo del trabajo investigativo, debido a que no solamente se analizaron documentos
bibliogréficos, tales como: libros, textos, revistas; sino que también se analiz6 informacion
proporcionada por la constructora, entre ellos: organigrama, reglamentos, politicas y demas

normativas legales vigentes que le son aplicables.

2.6.3. Instrumentos de investigacion

Segun Martinez V., (2013), al hablar de los instrumentos de investigaion advierte que:

Lo que permite operativizar a la técnica es el instrumento de investigacion. Las técnicas
mas comunes que se utilizan en la investigacion cualitativa son la observacion, la encuesta
y la entrevista y en la cuantitativa son la recopilacién documental, la recopilacion de datos
a través de cuestionarios que asumen el nombre de encuestas o entrevistas y el analisis

estadistico de los datos (Martinez, 2013, pég. 3).
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Para la realizacion del presente trabajo de titulacion se emplearon los siguientes instrumentos de

investigacion:

e Cuestionarios: Con el disefio de una serie de preguntas dirigidas hacia todo el personal de la

constructora.

e Documentos Fisicos y Electronicos: Documentos con informacion relevante que

proporcionaron confiabilidad y validez de la situacion actual de la constructora.

o Guias de Observacion: Se realizé de manera directa, pues, como principal espectadora de los
procesos y procedimientos ejecutados, se pudo conocer y recopilar informacién confiable y
veridica del personal en su sitio de trabajo, ademas de fotografias que sirvieron como sustento

y respaldo de la informacion recabada.

2.7. Analisis e interpretacion de resultados

2.7.1. Andlisis de resultados

Con el proposito de sustentar la informacién que fue recopilada para efectos del presente trabajo
de titulacidn, a continuacion, se presentan los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas al
personal administrativo y operativo de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., informacion

que ha permitido su correspondiente analisis e interpretacion.

2.7.2. Encuesta

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LA CONSTRUCTORA SANTILLAN
RIVERA CIiA. LTDA.

Objetivo: Conocer las condiciones y factores asociados al control, ambiente laboral y los

procesos administrativos y operativos del personal de la constructora, bajo parametros de calidad.

Pregunta 1: ¢ La Constructora Santillan Rivera cuenta con un sistema de gestion de calidad?

Tabla 2-2: Sistema de gestion de calidad

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 0 0%
No 35 100%
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TOTAL \ 35 \ 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

m Si

H No

Gréfico 1-2. Sistema de gestion de calidad

Fuente: Tabla 2-2
Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:
El 100% del personal encuestado manifestaron que la Constructora Santillan Rivera no cuenta
con un sistema de gestion de calidad que permita controlar las actividades y procesos de calidad

necesarios para el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Pregunta 2: ;Con qué frecuencia el personal recibe capacitaciones para mejorar el
desempefio de sus funciones?

Tabla 3-2: Capacitaciones al personal

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 5 14%
Rara vez 10 29%
Nunca 20 57%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Grafico 2-2. Capacitaciones al personal

Fuente: Tabla 3-2
Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

De las encuestas aplicadas al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., se lleg6 a
concluir que el 14% de los trabajadores reciben capacitaciones casi siempre, el 29% rara vez; y,

el restante 57% nunca, resultados que inciden en el bajo desempefio de sus funciones. La mayoria

M Siempre
B Casi siempre
Rara vez

B Nunca

del personal operativo tiene conocimientos empiricos en el area de la construccion.

Pregunta 3: ;Las bodegas de la Constructora Santillan Rivera cuentan con medidas de

seguridad?

Tabla 4-2: Medidas de seguridad

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 3 9%
No 32 91%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, 1. 2020.
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Gréfico 3-2. Medidas de seguridad

Fuente: Tabla 4-2

Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

mSi

H No

El 9% del personal encuestado, informa que la constructora si cuenta con medidas de seguridad;

en cambio el 91% restante, opina lo contrario, resultados que denotan las condiciones inseguras

en que se encuentran las bodegas, mas alla de la exposicion a una serie de riesgos, tanto para los

trabajadores como para sus herramientas y equipos.

Pregunta 4: ; Cuentan las instalaciones de la empresa con la debida sefialética de seguridad?

Tabla 5-2: Sefialética de seguridad

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 5 14%
No 30 86%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, 1. 2020.
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Gréfico 4-2. Sefialética de seguridad

Fuente: Tabla 5-2
Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

Los resultados de la encuesta permiten determinar que: a criterio del 14% del personal encuestado,
las instalaciones de la constructora si cuentan con sefialética de seguridad; mientras que, a criterio
del 86% restante, la empresa no dispone de una adecuada sefialética, puesto que consideran que
seria de mayor utilidad adoptar medidas técnicas de proteccion para controlar y mitigar los
riesgos.

Pregunta 5: ¢ Los directivos de la constructora han establecido objetivos de calidad, lo han

comunicado oportunamente y lo han publicado en sitios estratégicos de la empresa?

Tabla 6-2: Objetivos de calidad

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 29 17%
No 6 83%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, 1. 2020.
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Gréfico 5-2. Objetivos de calidad

Fuente: Tabla 6-2

Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

El 17% de los empleados encuestados expresaron que la parte administrativa de la constructora,
si ha comunicado oportunamente los objetivos empresariales mediante publicaciones en una
cartelera, en cambio el 83% de encuestados, desconoce la existencia de estos objetivos, y de su

importancia sobre la efectividad de los procesos y sobre el logro de los grandes objetivos

organizacionales.

Pregunta 6: ¢ La constructora cuenta con politicas y/o medidas de seguridad para el control

y manejo las operaciones?

Tabla 7-2: Politicas y medidas de seguridad

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 3 9%
No 32 91%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Gréfico 6-2. Politicas y medidas de seguridad

Fuente: Tabla 7-2

Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

De acuerdo con los resultados de las encuestas aplicadas al personal de la constructora se llegé a
establecer que un 9% de sus colaboradores si conoce las politicas y medidas de seguridad de la
empresa, mientras que el 91% restante desconoce este tema, y mas se basan en la experiencia

adquirida a lo largo de los afios.

Pregunta 7: ¢El personal de la empresa ha sufrido alguna vez accidentes de trabajo que

hayan puesto en peligro su vida y la de sus comparfieros?

Tabla 8-2: Accidentes laborales

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 8 23%
No 27 7%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Gréfico 7-2. Accidentes laborales

Fuente: Tabla 8-2

Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

Del 100% del personal encuestado de la constructora, el 23% se ha visto afectado en algun
momento con algun tipo de accidente o lesion que haya puesto en riesgo su vida, en cambio el

77% restante advierten no haber sufrido accidentes de trabajo que hayan puesto en riesgo su

seguridad y la de sus compafieros de trabajo.

Pregunta 8: ;Considera que un sistema de gestion de calidad permitira mejorar la gestion

de los procesos y la toma de decisiones preventivas y correctivas que conlleven al

mejoramiento de la gestion de la constructora?

Tabla 9-2: Decisiones preventivas y correctivas

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 35 100%
No 0 0%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Grafico 8-2. Decisiones preventivas y correctivas

Fuente: Tabla 9-2
Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

El 100% de los trabajadores encuestados considera que efectivamente el disefio de un sistema de
gestién de calidad permitird mejorar los procesos y la gestion de la constructora, ademas de que
con la toma de decisiones preventivas y correctivas oportunas se podran mitigar situaciones no

deseables y asi poder brindar un servicio de calidad a la comunidad.

Pregunta 9: ¢ Cree usted que el disefio de un sistema de gestién de calidad ayudara a motivar

a los empleados, estimular la coordinacion y optimizar los recursos de la constructora?

Tabla 1-2: Motivacion del personal

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 35 100%
No 0 0%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Grafico 9-2. Motivacion del personal

Fuente: Tabla 10-2
Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

El total de trabajadores encuestados de la constructora, consideran que es imprescindible contar
con un sistema de gestién de calidad que permita al personal sentirse motivados, involucrados
con las actividades y procesos, y a su vez, poder optimizar los recursos empresariales y de esta

forma contribuir al mejoramiento empresarial.

Pregunta 10: ¢ En las obras de construccion y lugares de trabajo se adoptan las medidas de

seguridad en todo momento respetando las normas de seguridad industrial existentes?

Tabla 11-2: Normas de seguridad industrial

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 9 26%
No 26 74%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Grafico 10-2. Normas de seguridad industrial

Fuente: Tabla 11-2

Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

M Si

H No

Segun el personal encuestado, el 26% de ellos opinan que, efectivamente la empresa si adopta

medidas de seguridad que garanticen bajos niveles de accidentes o riesgos laborales, mientras que

el 74% restante, advierte que desconoce la existencia de estas normas de seguridad.

Pregunta 11: ¢ El personal responsable de la custodia de las herramientas y equipos de la
constructora, asume su responsabilidad por el estado y buenas condiciones?

Tabla 2-2: Custodia de equipos y herramientas

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 5 14%
No 30 86%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, 1. 2020.
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Gréfico 11-2. Custodia de equipos y herramientas

Fuente: Tabla 12-2

Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

El 14% del personal encuestado manifiesta que, si existe un responsable de la custodia de las
herramientas y equipos de la empresa, en contra parte, el 86% de encuestados expresa gque por
cada proyecto de obra son destinados varios responsables, generando confusién, discordias y

descoordinacion entre los colaboradores que conforman la parte operativa.

Pregunta 12: ;Todas las instrucciones y procedimientos de trabajo son comunicadas al

personal mediante carteleras en lugares visibles?

Tabla 13-2: Comunicacion de instrucciones

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 4 11%
No 31 89%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Graéfico 12-2. Comunicacién de instrucciones

Fuente: Tabla 13-2

Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

M Si

H No

Del total de encuestados, el 11% reveld que las instrucciones y procedimientos de trabajo si son

comunicadas oportunamente al personal, mientras que el restante 89%, expresd lo contrario,

resultados que advierten la necesidad de que sus administradores difundan mediante charlas,

conferencias y publicaciones en lugares visibles toda la informacion inherente a la gestion

empresarial a fin de mantener informado al personal.

Pregunta 13: ¢Los trabajadores de la constructora respetan los procedimientos y normas

de seguridad existentes?

Tabla 3-2: Procedimientos y normas de seguridad

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 12 34%
No 23 66%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, 1. 2020.
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Gréfico 6-2. Procedimientos y normas de seguridad

Fuente: Tabla 14-2

Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

u Si

H No

De las encuestas aplicadas, el 34% del personal si respeta los procedimientos y normas de

seguridad vigentes que buscan disminuir el riesgo de ocurrencia de cualquier accidente de trabajo,

en tanto, el 66% restante, advierten desconocer tales normas de seguridad, debido a que no han

socializadas por los directivos hacia todos los trabajadores.

Pregunta 14: ¢ La constructora provee oportunamente al personal del equipo de proteccion

y las herramientas de trabajo que garanticen su seguridad?

Tabla 4-2: Equipos de proteccion

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 8 23%
No 27 77%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, 1. 2020.
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Gréfico 74-2. Equipos de proteccion

Fuente: Tabla 15-2

Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

W Si

H No

Del total de trabajadores encuestados, el 23% manifiestan que la empresa si provee equipos de

proteccién y herramientas adecuadas, en cambio, el 77% restante, asegur6 lo contrario, afiadiendo

que el personal operativo en su mayoria lleva sus propios equipos y herramientas de trabajo para

el desarrollo de su jornada laboral.

Pregunta 15: ¢ Los métodos de trabajo se revisan periédicamente con el fin de mejorarlos?

Tabla 5-2: Revision de métodos de trabajo

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 14 40%
No 21 60%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, 1. 2020.
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Gréfico 15-2. Revision de métodos de trabajo

Fuente: Tabla 16-2

Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

Realizada la encuesta, el 40% de los trabajadores de la constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.,
manifestaron que, si son revisados los métodos de trabajo que realizan sus colaboradores,
realizando para el efecto un andlisis y evaluacién de las actividades y procedimientos en cada
proyecto de obra; en cambio, el 60% restante del personal, advierten que no se realiza ningun tipo
de revision periddica de los métodos y procedimientos de trabajo, esto nos permite inferir que

falta una adecuada organizacion y socializacion de la parte administrativa de la compafiia.

Pregunta 16: ¢La empresa evalla periddicamente la calidad del producto final en cada una

de las etapas del proceso?

Tabla 6-2: Evaluacion del producto final

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 6 17%
No 29 83%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, 1. 2020.
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Grafico 16-2. Evaluacion del producto final

Fuente: Tabla 17-2

Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

W Si

H No

Segun la encuesta aplicada, se determin6 que el 17% del personal de la constructora si ha recibido

una evaluacién periodica de calidad durante las etapas del proceso de obra de construccion,

mientras que el 83% restante opinaron que no han recibido este tipo de evaluacion debido a que

no existe una correcta planeacion y organizacion por parte de los directivos.

Pregunta 17: ¢ La empresa mantiene un sistema de registros que garanticen la trazabilidad

del producto final?

Tabla 7-2: Sistema de registros

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 7 20%
No 28 80%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, 1. 2020.
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Gréfico 17-2. Sistema de registros

Fuente: Tabla 18-2
Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

Con la aplicacion de las encuestas, un 20% del personal consultado advierte que la constructora
si cuenta con un sistema de registros que permiten hacer un seguimiento de la evolucion del
producto final en cada una de sus etapas; en cambio, el 80% restante, no estan de acuerdo y
expresan que la empresa no aplica un sistema de registros que garantice la trazabilidad de las

obras ejecutadas, debido a que no comprenden su funcionamiento.
Pregunta 18: ¢La gerencia de la constructora toma en cuenta las sugerencias y
recomendaciones que realizan el personal, los clientes, y los proveedores para mejorar las

actividades y procesos internos?

Tabla 8-2: Sugerencias y recomendaciones

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 8 23%
No 27 77%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, 1. 2020.
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Gréfico 18-2. Sugerencias y recomendaciones

Fuente: Tabla 19-2

Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

De acuerdo a los resultados de la encuesta aplicada al personal sobre si la gerencia de la empresa
toma en cuenta las sugerencias y recomendaciones del personal, clientes y proveedores para el
mejoramiento de los procesos internos, el 23% advierte que efectivamente la gerencia si los
adopta como medio de cambio para prestar un buen servicio y obtener un producto final de

calidad, mientas que el 77% restante, advierten no ser escuchados, limitdndose Unicamente a

seguir 6rdenes y consejos especificos de la parte administrativa.

Pregunta 19: ;La empresa usa las no conformidades (fallos o reclamos) del producto final

para mejorar los procesos?

Tabla 9-2: Uso de las no conformidades

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje
Si 6 17%
No 29 83%

TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, . 2020.
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Gréfico 19-2. Uso de las no conformidades

Fuente: Tabla 20-2
Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

Tras la aplicacion de las encuestas que fueron realizadas al personal de la Constructora Santillan
Rivera Cia. Ltda., se determin6 que a criterio del 17% de consultados, la empresa si toma en
cuenta los fallos o reclamos para mejorar los procesos internos, mientras que el 83% restante, dice

desconocer esta opcidn de mejoramiento continuo.

Pregunta 20: ¢Emprende la empresa acciones inmediatas para corregir errores o
inconformidades detectadas en el producto que se esta elaborando?

Tabla 10-2: Acciones inmediatas

Alternativa N° de Encuestados | Porcentaje

Si 9 26%

No 26 74%
TOTAL 35 100%

Fuente: Encuesta al personal de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Grafico 80-2. Acciones inmediatas

Fuente: Tabla 21-2
Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis e interpretacion:

Con respecto a las acciones inmediatas para corregir errores o inconformidades detectadas en el
producto que se esta elaborando, el 26% de encuestados concuerda que, si se adoptan medidas
inmediatas para corregir tales errores o inconformidades, en cambio, el 74% restante del personal
considera que no existe un plan de accién que permita solucionar errores o inconformidades

detectadas en los procesos de obra.

2.8. Comprobacion de la idea a defender

Después de realizada la investigacion con el objetivo de verificar la factibilidad de la propuesta
planteada, mediante la aplicacion de encuestas al personal de la Constructora Santillan Rivera

Cia. Ltda., una vez realizada la tabulacion se presentan los siguientes resultados:

La empresa no cuenta con un sistema de gestion de calidad que permita analizar las necesidades
de sus clientes y definir los procesos adecuados para una eficiente prestacion de servicios de
calidad; el personal no recibe las capacitaciones necesarias para el desarrollo de sus funciones;
las instalaciones no cuentan con las correctas sefialéticas y medidas de seguridad que garanticen
la estabilidad y puedan prevenir accidentes para sus trabajadores; ademas no se han comunicado
de manera general las instrucciones y procedimientos de trabajo; los métodos de trabajo carecen
de una revision periddica que garanticen la trazabilidad de un producto final de calidad; al mismo
tiempo la empresa no considera importantes las sugerencias y reclamos del personal, clientes y

proveedores para mejorar las actividades y procesos internos.
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Como consecuencia de lo expuesto anteriormente, es necesario Disefiar un Sistema de Gestion de
Calidad para la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda. del canton Riobamba, que permita un
mejor control del desempefio de los procesos, la sistematizacion de las operaciones, garantizar

una optimizacion de recursos y una oportuna toma de decisiones a nivel directivo en la empresa.
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CAPITULO Il

3. MARCO DE RESULTADOS, DISCUSION Y ANALISIS DE RESULTADOS

3.1. Titulo de la propuesta

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA 1SO
9001:2015, PARA LA CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIiA. LTDA. DEL
CANTON RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO.

3.2. Informacidn general de la constructora

» Razon Social: CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.
» RUC: 0691738949001.

» Direccién: Valenzuela 15-33 y Boyaca.

» Tipo de Empresa: Constructora.

» Personeria Juridica: Compafiia Limitada.

» Sector Empresarial: Construccion.

» Representante Legal: Victor Santillan Rivera.

3.3. Resenfia histoérica

La empresa CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA., con su matriz en la ciudad
de Riobamba, provincia de Chimborazo, fue creada en el afio 2013 como una Compairiia Limitada,
con cuatro accionistas que tienen el 100% de las acciones suscritas, teniendo como objeto social
el desarrollo de emprendimientos de obra civil y arquitecténica, obras de infraestructura, edificios

habitacionales, comerciales e industriales.

CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA., cuenta con personal especializado,
guiado por un staff de profesionales altamente capacitados que han logrado conformar un
verdadero equipo de trabajo con valores que han regido desde el comienzo de la actividad

empresarial, con un cumplimiento responsable y una bdsqueda permanente de la excelencia.

3.4. Directorio
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Tabla 1-3: Directorio de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.

CARGO NOMBRES
Presidente Victor Santillan Rivera
Gerente Marlene Santillan Rivera
Contadora Johana Santillan Rivera
Director Ejecutivo Leopoldo Pazmifio
Arquitecto Frank Pimentel Viera

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, . 2020.

3.5. Organigrama estructural de la constructora

Presidente
Gerente
Contador Director Residente de Operaciones
gjecutivo obra

Gréfico 1-3. Organigrama Estructural de la Constructora
Realizado por: Medina, I. 2020.

Por tratarse de una empresa familiar pequefia, no se ha definido una estructura organizacional
departamental con funciones exclusivas, teniendo algunos miembros de la empresa funciones

maltiples.

3.6. Organigrama estructural de obra

El responsable de la administracion del proyecto seré: CONSTRUCTORA SANTILLAN
RIVERA CIA. LTDA., con la ayuda directa del Arquitecto y Residente de Obra, en coordinacion

con el personal operativo asignado al proyecto.
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CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CiA. LTDA.
|

Arquitecto -
Residente de Obra
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Frente N° 1 Frente N° 2 Frente N° 3 (Choferes|
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| Peén | Instaladores de
revestimiento
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vidrio, acero y hierro |
— Carpintero
| Peon

Grafico 2-3. Organigrama estructural de obra
Realizado por: Medina, . 2020.

3.7. Antecedentes generales

Afo de creacion: 2013

Numero de empleados:

4+ EMPLEADOS POR CONTRATACION DIRECTA: Son 10 empleados vinculados con la
empresa mediante contratos de trabajo.

+ EMPLEADOS POR CONTRATACION INDIRECTA: Son 40 personas
aproximadamente, vinculados a 4 contratistas principales quienes asumen la responsabilidad

patronal por cada uno de los trabajadores.

3.8. Mision

Construir y promover el mejor servicio de construccion utilizando tecnologia de vanguardia,
satisfaciendo las necesidades del cliente, actuando con integridad y entregando productos

competitivos de calidad, traduciéndose en niveles crecientes de ventas y rentabilidad.
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3.9. Vision

Consolidarnos entre las empresas lideres en la construccion y promocion del pais, por la calidad

de trabajo, utilizando métodos innovadores y desarrollandonos en forma eficiente y efectiva.

3.10. Objetivos

3.10.1. Objetivo general

Construir y ofrecer emprendimientos de obra civil y arquitectonica, obras de infraestructura,
edificios habitacionales, comerciales e industriales de calidad para mejorar el nivel de vida de los
consumidores, dotandoles de elementales servicios basicos en lugares estratégicos, fomentando

fuentes de trabajo y contribuyendo con el desarrollo de la ciudad y provincia.

3.10.2. Objetivos especificos

v Promover el desarrollo del talento humano a través de la construccion, tendiente al
mejoramiento de la calidad de vida.

v" Desarrollar la actividad de la construccion a través de la empresa privada, promoviendo al
talento humano.

v" Reconocer a la persona humana como el elemento mas importante de la empresa, a través de
premios e incentivos que motiven su desarrollo y logro de objetivos.

v Promover la construccién de viviendas en el pais, buscando hacerlas mas econémicas
mediante el empleo de nuevos sistemas y materiales de construccion, de tal forma que
promuevan la disminucién de sobrecostos, la creacién de un sistema hipotecario eficiente; vy,
el acogimiento a medidas tributarias que incentiven la construccién de viviendas.

v Promover el desarrollo de la infraestructura del pais, mediante el uso de nuevas tecnologias de
construccién que permitan el aprovechamiento de recursos.

v' Propiciar la generacién de fuentes de trabajo para las empresas y los trabajadores del sector,
mediante el desarrollo de nuevos programas de obra civil y arquitecténica, obras de
infraestructura, edificios habitacionales, comerciales e industriales, que contribuyan a la

disminucion de los altos indices de desempleo.

3.11. Valores corporativos
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Responsabilidad Legal: La empresa CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA.
LTDA. estd comprometida con el cumplimiento de las leyes, cédigos, reglamentos y demas
normativas vigentes, en los ambitos: laborales, administrativos, contables, tributarios,
técnicos, seguridad, salud y de medio ambiente.

Mejora Continua: Proporcionar cada dia la superacion personal y el perfeccionamiento del
trabajador mediante la organizacion, medicion, control y optimizacion de los procesos.
Satisfaccion del Cliente: Brindar un producto o servicio que cumpla las normas de calidad
exigidas por el cliente.

Innovacion: Ofrecer productos o servicios de calidad, utilizando la creatividad en el disefio y
con hase en nuevas tecnologias, de tal forma que se logre eficiencia en la utilizacion de los
recursos.

Respeto: Fomentar el respeto mutuo entre el personal, contratistas y clientes, promoviendo la

practica de valores y principios éticos que permitan un buen ambiente laboral.

3.12. Localizacién de la constructora

La empresa Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., se encuentra ubicada en las calles

Valenzuela 15-33 y Boyac4, de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

3.12.1. Macro localizacion de la empresa

Figura 1-3. Macro localizacién de la empresa

Realizado por: Medina, I. 2020.
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3.12.2. Micro localizacion de la empresa

Figura 2-3. Micro localizacion de la empresa
Realizado por: Medina, I. 2020.

3.13. Contenido de la propuesta

—N
( " ANTILL AR
o RIVERA=
k CONSTRUCTORA m

Figura 3-3. Logotipo de la empresa

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.

3.14. Diagnostico situacional de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.

Para el disefio del sistema de gestion de calidad, se partié de un diagnostico situacional de la
constructora, con relacion al cumplimiento de los requisitos que dispone la Norma ISO

9001:2015, a fin de tener una idea base que nos sirva para desarrollar la propuesta.
En este contexto, se ha asignado una escala de medicion, donde se califica en unrangode 0 a 1,5

el grado de implementacion de la norma en la constructora, tal como se evidencia en el siguiente
cuadro:

Tabla 2-3: Criterios de ponderacion

Nivel Criterio Calificacion
1 No se ha implementado 0
2 Implementado con inconformidades 0,5
3 Implementado, pero debe mejorar 1
4 Implementacion adecuada 15

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Tabla 11-3: Cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015
Calificacion
.. Cumplimiento No se ha Implementado con Implementado, Implementacion
AEEERDS REEIBIES del Igequisito implementado ingonformidades peroriiebe mejorar FZldecuada Subtotal
0 05 1 15
4 Contexto de la organizacion.
4.1 Comprension de la organizacion. Sl 1 1
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas. Sl 1 1
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad. NO 0 0
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos. NO 0 0
5 Liderazgo.
5.1 Liderazgo y compromiso.
5.1.1 Generalidades. NO 0,5 0,5
5.1.2 Enfoque al cliente. NO 1 1
5.2 Politica.
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad. NO 0,5 0,5
5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad. NO 0 0
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion. NO 1 1
6 Planificacion.
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades. Sl 0,5 0,5
6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos. NO 0 0
6.3 Planificacion de los cambios. NO 0 0
7 Apoyo.
7.1 Recursos.
7.1.1 Generalidades. NO 0 0
7.1.2 Personas. NO 0 0
7.1.3 Infraestructura. Sl 15 15
7.14 Ambiente para la operacion de los procesos. NO 1 1
7.15 Recursos de seguimiento y medicion. NO 0,5 0,5
7.1.6 Conocimientos de la organizacion. Sl 1,5 1,5
7.2 Competencia. NO 0,5 0,5
7.3 Toma de conciencia. NO 0 0
7.4 Comunicacion. NO 0 0
7.5 Informacién documentada.
751 Generalidades. NO 0 0
7.5.2 Creacidn y actualizacion. NO 0 0
7.5.3 Control de la informacién documentada. NO 0,5 0,5
8 Operacion.
8.1 Planificacion y control operacional. NO 1 1
8.2 Requisitos para los productos y servicios.
8.2.1 Comunicacion con el cliente. Sl 1 1
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8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios. Sl 15 15
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios. Sl 15 15
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios. NO 0,5 0,5
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios.
8.3.1 Generalidades. Sl
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo. Sl 15 15
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo. Sl 15 15
8.34 Controles del disefio y desarrollo. Sl 15 15
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo. Sl 15 15
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo. NO 1 1
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
' externamente.
8.4.1 Generalidades. Sl 15 15
8.4.2 Tipo y alcance del control. Sl 15 15
8.4.3 Informacién para los proveedores externos. Sl 15 15
8.5 Produccion y provision del servicio.
8.5.1 Control de la produccion y de la provisién del servicio. Sl 1,5 1,5
8.5.2 Identificacion y trazabilidad. Sl 15 15
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos. Sl 15 15
8.5.4 Preservacion. Sl 15 15
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega. Sl 15 15
8.5.6 Control de los cambios. Sl 15 15
8.6 Liberacion de los productos y servicios. Sl 15 15
8.7 Control de las salidas no conformes. NO 1 1
9 Evaluacidén del desempefio.
9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion.
9.11 Generalidades. NO 0 0
9.1.2 Satisfaccién del cliente. NO 0 0
9.1.3 Andlisis y evaluacion. NO 0 0
9.2 Auditoria interna. NO 0 0
9.3 Revision por la direccidn.
9.3.1 Generalidades. NO 0,5 0,5
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion. NO 1 1
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion. NO 1 1
10 Mejora.
10.1 Generalidades. Sl 0,5 0,5
10.2 No conformidad y accién correctiva. NO 0 0
10.3 Mejora continua. NO 0 0
Total 0 45 11 27 42,5

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Una vez tabulados los resultados, se puede evidenciar el grado de cumplimiento promedio de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015 en la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.:

Tabla 12-3: Porcentaje de cumplimiento

Apartados Requisitos de la Norma Porcen_taj_e de
Cumplimiento

4 Contexto de la organizacion 4,71%

5 Liderazgo 7,06%

6 Planificacion 1,18%

7 Apoyo 12,94%

8 Operacion 67,06%

9 Evaluacién del desempefio 5,88%

10 Mejora 1,18%
Promedio 14,29%

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, . 2020.

Porcentaje de cumplimiento

6% & 1%
5%

= Contexto de la organizacion
m Liderazgo
= Planificacion
Apoyo
m Operacion
u Evaluacion del desempefio

u Mejora

Gréfico 3-3. Porcentaje de cumplimiento

Fuente: Tabla 24-3
Realizado por: Medina, I. 2020.

De acuerdo con lo anterior, el porcentaje promedio de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015
en la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda. es del 14,29%, porcentaje que evidencia la
existencia de procesos con deficiencias que deben ser mejorados segln los requisitos de la norma

internacional.
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De acuerdo al anélisis y contexto de la empresa el modelo de gestién que mas se adapta a sus
necesidades es el Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015, ya que es un modelo genérico
aceptado en todo el mundo, sin importar el tipo de organizacion.

Con la aplicacion del sistema de gestion de calidad en la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
se generara una reorganizacion de la cultura empresarial, generando un alto indice de confianza

en el mercado hacia las partes interesadas.

3.15. Requisitos de la norma 1SO 9001:2015

3.15.1. Contexto de la organizacion

3.15.1.1. Comprension de la organizacion

La Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda. es una empresa de servicios de construccion orientada
al ambito publico y privado, dedicada a proyectos de arquitectura y obra civil, con actividades de
remodelacion, disefio, estudio y construccion de obras civiles, en la busqueda de una mayor
participacion en el mercado y una mejor rentabilidad para beneficio de todos sus accionistas y

personal administrativo y operativo.

Anadlisis de la matriz FODA de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.

Tabla 13-3: Matriz FODA

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS DEBILIDADES
Carencia de un Sistema de Gestion de Calidad
Facil acceso a las materias primas. que garantice la calidad de las obras de

construccién realizadas.

Disponibilidad de equipos y herramientas. | Falta de un plan de negocios.

Personal con una amplia experiencia en el | Los trabajadores no cuentan con un seguro de

disefio de obras. vida integral.
Disponibilidad de vehiculos propios para la . . A

por ., propios p Inexistencia de un analisis de mercado.
movilizacién.

Ausencia de un sistema de informacién que

Experiencia en el mercado de la permita estudiar el comportamiento histérico

construccion local.

del mercado.
Personal técnico especializado para cada | Inadecuada distribucion del espacio fisico de
area de ocupacion. la empresa con &reas subutilizadas.
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Sujeto tributario  reconocido por el
cumplimiento de todas sus obligaciones y
pagos tributarios.

Alta calificacion de clientes y proveedores
en las obras ejecutadas.

Ausencia de un plan de publicidad y
promocion.

Inadecuado sistema de control de calidad.

Ausencia de nuevas tecnologias de
construccion.

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Captar nuevos nichos de mercado. Ingreso de nuevas empresas competidoras al
mercado.
Expansién de mercados. Presencia de desastres naturales periddicos.

Reducidos niveles de inversion privada en

Facilidad de financiamiento. .
obras de construccion.

Existencia de proyectos de organizaciones

Poca inversion del gobierno en obra pablica.
estatales.

Altos costos de financiamiento para el
sector de la construccidn.

Altos costos en algunos materiales de
construccion.

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

De acuerdo al anélisis FODA realizado, tanto a nivel interno como externo, se puede evidenciar
una serie de debilidades y amenazas que afectan el propoésito de la constructora para alcanzar el
éxito en las actividades que desarrolla, por lo cual es necesario implementar estrategias
preventivas y correctivas dentro de los procesos administrativos y operativos que involucren a las
partes interesadas y a los directivos de la constructora, cumpliendo asi con las politicas, procesos

y estrategias empresariales.

3.15.1.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Los productos y servicios que ofrece la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda. son dirigidos
hacia un segmento de mercado general, compuesto por clientes que en su mayoria son
profesionales, personas solteras o matrimonios consolidados, entidades gubernamentales, etc.,

que emprenden sus obras arquitectonicas con el concurso de la constructora.
En este contexto, se han identificado las principales partes interesadas internas y externas que

intervienen en los procesos de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., que de alguna manera

se ven afectadas por las actividades y las decisiones que toman los directivos de la empresa:
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Tabla 14-3: Necesidades y expectativas de las partes interesadas

SAWELFL‘A@E CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.
PARTE
INTERESADA NECESIDAD EXPECTATIVA
Atencion inmediata en caso
Condiciones seguras de trabajo y | de accidente o incidente al
salud en el ambiente laboral. desarrollar actividades
propias de la empresa.
EMPLEADGS Y Pago de salarios a la fecha | Estabilidad, motivacion y
TRABAJADORES | acordada. buen ambiente laboral.
Entorno de trabajo seguro sin Apo_yo en proyectos
L . ambientales y una baja
exposicion a agentes toxicos en las » .
. . generacion de  impacto
%) jornadas de trabajo. .
< ambiental.
E Cumplimiento  de  requisitos
L legales. Cumplimiento  de la
Z Distribuir las utilidades segun la | normativa legal en Ia
ley y evitar multas como sancion | distribucion de las
SOCIOS . - -
por incumplimiento de la | utilidades que genere una
legislacion o compensaciones | buena reputacion en la
derivadas de  contingencias | gestion realizada.
imprevistas.
Crecimiento de las utilidades de la Eg?:en?ajgseg]s?;blgciggs FI’?;
JUNTA DIRECTIVA | organizacion. ley de las utilidades.
Objetivos trazados. Cumplimiento de metas.
Construccion de obras con el
minimo impacto ambiental. Contribucién, cooperacion
CLIENTES Manejo de impactos ambientales | en proyectos ambientales.
generados.
Obras de construccion de buena | Garantias del producto o
calidad. servicio.
Informacién  transparente  de
productos comercializados con | Aplicacion de la politica de
requisitos ambientales | gestion ambiental.
i determinados por ley.
% Pago oportuno de
o | PROVEEDOREES . obligaciones contraidas
L Contrato legalizado.
= dentro de los plazos
x establecidos.

Proformas de materias primas.

Buena reputacion por el
producto ofrecido o el
servicio prestado.

COMPETIDORES

Informacion transparente sobre
ciclo de vida del producto.

Aplicacion de la politica de
gestién ambiental.

Requerimientos del mercado.

Satisfaccion de las
necesidades de la empresa.

GOBIERNO

Cumplimiento de la legislacion.

Informacion transparente.
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Pago de tasas, impuestos, servicios
de seguimiento, control y otros.

Contribucion en proyectos
de construccion de interés
social.

Ambiente sano.
COMUNIDADES Y

Apoyo  permanente  en
proyectos comunitarios
ambientales.

PROPIETARIOS | Manejo  responsable

de los | Disminucién de impactos

DE PREDIOS impactos ambientales generados. | ambientales.

(VECINOS) Apoyo en la implementacion de | Retorno a las condiciones
proyectos ambientales | de vida iniciales antes del
comunitarios. proyecto.

Informacién oportuna y | Convertirse en el
MEDIOS transparente sobre los proyectos de | interlocutor de proyectos
COMUNICACION | responsabilidad ambiental y social | con responsabilidad
del trabajador. ambiental.
Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
Tabla 15-3: Ficha técnica de clasificacion de las partes interesadas
SAFWELE A.L‘a_ CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.
FICHA TECNICA DE CLASIFICACION
FECHAS: De creampn de flcha:. DATOS LABORALES:
De actualizacion de ficha: Cargo actual:
| : Ti ia:
o o et i
STAKEHOLDER: vado. : J '
Externo Publico Teléfono celular:

DATOS PERSONALES:

Correo electrénico:

Nombres y Apellidos:

Experiencia profesional:

Cédula de Ciudadania:

Actividades relevantes:

Direccion:

Teléfono fijo:

Teléfono celular:

Correo electrénico:

DATOS ACADEMICOS:

Titulo de 3er nivel:

Titulo de 4to nivel:

No aplica:

Familiaridad:

Responsabilidad:

Influencia:

Tension:

FACTORES: Dependencia:

Proximidad:

Representacion:

Perspectivas
diversas:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

Estructura del Microambiente al que esta expuesta la constructora:
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Clientes

Competencia MICROAMBIENTE Organismos
de Control

Proveedores Sociedad Civil

Gréfico 4-3. Microambiente de la empresa
Realizado por: Medina, I. 2020.

Analisis de los Clientes

Cumplir con las exigencias, necesidades y requerimientos de los clientes, satisfaciendo sus
expectativas y deseos, adaptando el producto con especificaciones determinadas, con el propésito

de obtener un reconocimiento laboral y social de la comunidad.

3.15.1.3. Determinacién del alcance del sistema de gestion de la calidad

El propésito de desarrollar un sistema de gestién de calidad para la Constructora Santillan Rivera
Cia. Ltda., es estandarizar los procesos productivos con base en los apartados de la Norma ISO
9001:2015, de tal forma que la compafiia logre posicionarse en el mercado local y nacional con
productos y servicios de calidad. El desarrollo de este sistema, asi como la investigacion y
recoleccion de datos se lo realizo en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, por ser la
ciudad donde la empresa se encuentra constituida y donde estan ubicadas sus instalaciones;
ademas es la ciudad donde se encuentra concentrado el grupo objetivo al cual la empresa quiere

enfocarse para mejorar sus procesos en los proyectos de construccion.

Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.

Falencias en los procesos

Analisis Interno Anélisis Externo

Diseflo SGC

Grafico 5-3. Alcance del SGC

Realizado por: Medina, . 2020.
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Una vez finalizado el disefio de este sistema de gestion de calidad, se haré la entrega formal a la
empresa del “Sistema de Gestion de Calidad para la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.”,
documento que incluird los apartados determinados como requisitos por la Norma ISO
9001:2015, incluido todos y cada uno de los sub apartados que le son aplicables, tendientes a

maximizar la rentabilidad de la empresa, minimizar los riesgos y optimizar los procesos.

Tabla 16-3: Evaluacién del modelo de la construccion

Efectividad Consistencia ~ Continuidad Minuciosidad

1. Politicas de direccion y su despliegue

Politicas y estrategias XX X X

Despliegue de politicas X X X XX
2. Desarrollo de nuevos productos, innovacion en procesos

Entusiasmo X X X X
Resultados XX X

3. Mantenimiento y mejora

Direccion diaria X X XX X
Mejora continua XX X X X
4. Sistema de direccién X XX X X
5. Analisis de informacion y

utilizacion de las técnicas de X X X X
informacion

ﬁhmz?]s:;rollo de los recursos X X X X

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, |. 2020.

Los criterios establecidos anteriormente, representan la realidad de la Constructora Santillan
Rivera Cia. Ltda., frente a la consecucion de éxitos en el futuro. Estas apreciaciones reflejan el
estado de las préacticas estratégicas frente a los controles de calidad aplicados en sus procesos de

construccioén.

Con el disefio del sistema de gestién de calidad se procura desarrollar todos y cada uno de los
procesos que se realiza al interior de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., con criterios de
calidad, optimizando recursos, reduciendo costos y conquistando nuevos mercados. Este
documento describe las directrices para la implementacion de actividades de control de calidad,
sobre las diferentes actividades, empezando desde la incursion de la constructora al mercado,
hasta la deteccién de riesgos, defectos y resultados negativos en el proceso de construccién del

producto final.

3.15.1.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
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La Norma Internacional 1ISO 9001:2015 promueve la adopcion de un enfoque de calidad en los
procesos a desarrollar, a fin de aumentar la satisfaccion de los clientes y sus trabajadores y mejorar
el desempefio laboral.

Con la utilizacion del ciclo Planear, Hacer, Verificar, Actuar (PHVA) se optimizara la gestion de
los procesos, actuando con un pensamiento y enfoque global, lo que permitira optimizar las
fortalezas, aprovechar las oportunidades, reducir las debilidades, y evitar las amenazas.

En la siguiente ilustracién se propone el mapa de procesos para la Constructora Santillan Rivera
Cia. Ltda.:

PROCESOS ESTRATEGICOS
N s
E DIRECCIONAMIENTO PLANEAMIENTO Y GESTION DE RECURSOS | A
c ESTRATEGICO CONTROL T
E [~ | = 1
3 s
: & & '
A
D PROCESOS OPERATIVOS | c
- c
I
E - c
3 | ESTUDIO DEL PROYECTO | | EJECUCION DEL PROYECTO |—>| ENTREGA DEL PROYECTO | o]
A N
> D
L v A4 E
RR. HH. — LOGISTICA SGC

@
- c
I
x | | E
T |:> PROCESOS DE APOYO |:> N
T
g E
FORMACION COMPRAS Y MANTENIMIENTO g

CONTRATACION

Gréfico 6-3. Mapa de procesos
Realizado por: Medina, I. 2020.

A través de la identificacién de los procesos que abarcan a los tres principales Procesos
Estratégicos, Operativos y de Apoyo, se establecera una gestion con enfoque a procesos de calidad
dentro de la constructora, recogiendo para el efecto, la interrelacién de todos los procesos de la
organizacion para aportar un valor al cliente. Esta perspectiva global permitira ubicar cada
proceso y relacionarlo con los objetivos de la constructora, de tal forma que sirva como

herramienta de aprendizaje y soporte para los trabajadores.

3.15.2. Liderazgo

3.15.2.1. Liderazgo y compromiso

Generalidades
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El liderazgo y compromiso del sistema de gestion de calidad empieza desde la Alta Direccion
hacia los trabajadores, generando un enfoque estratégico en todas las areas de la organizacion, ya
que representan un sistema basico y necesario para la gestion integral de la calidad.

Enfoque al cliente

Cumplir y satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes en cuanto a sus requerimientos
arquitectonicos, lo cual implica entender que una necesidad no es o mismo que un deseo; y, un

deseo no es igual que una expectativa, cumpliendo asi la siguiente regla:

Necesidad # Deseo # Expectativa

Para una mejor comprension, una necesidad es un estado de carencia, algo que resuelve un
problema real o imaginario. Deseo es algo que nos gustaria tener basado en la cultura social donde
vivimos. Una expectativa es algo que esperamos que suceda en el futuro cumpliendo un

determinado propdsito.

Con base en la anterior sentencia, el objetivo principal de la Constructora Santillan Rivera Cia.
Ltda. es conseguir y mantener la satisfaccion del cliente, enfocado a los procesos y pensamientos
basados en riesgos, mediante la creacion de politicas y objetivos de calidad que fundamentan y
respaldan la actividad del Sistema de Gestion de Calidad.

Esta estrategia permite organizar la cultura, la logistica, los procesos, las compras-ventas de la
constructora y las necesidades y anhelos de los clientes, a fin de poder cumplir con sus
expectativas y requerimientos. En este contexto, la constructora sera capaz de crear relaciones

s6lidas y duraderas con sus interesados.
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MEJORA CONTINUA

S le Gestion de Calidad

Responsabilidad de
la Direccidén

I I
. estion de los edicion Analisis
] E Gestion de 1 Medicion Analisi E
S%Mﬁ‘! N Recursos Mejora N
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Realizacién del producto
E o servicio E
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h oo
REQUISITOS
Producto o Servicio SATISFACCION

Gréfico 7-3. Enfoque al cliente
Realizado por: Medina, I. 2020.

Comprender el enfoque al cliente en la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., implica:

= Entender las necesidades y expectativas de nuestros clientes.

= Conocer con exactitud gquiénes son nuestros clientes.

= Asegurarse que los objetivos organizacionales estén vinculados con las necesidades y
expectativas de nuestros clientes.

= Verificar que conocemos con claridad lo que el cliente necesita y desea.

= Comunicar las necesidades y expectativas de nuestros clientes a través de la organizacion.

= Medir la satisfaccion del cliente y actuar segun los resultados.

3.15.2.2. Politica de calidad

Establecimiento de la politica de la calidad

La empresa Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda. con el propdsito de optimizar, mejorar y
fortalecer los procesos operativos, administrativos y técnicos en cada una de las areas, se ha
planteado cumplir a cabalidad con las siguientes politicas de calidad, tendientes a garantizar la

satisfaccion de sus clientes:
+ La construccion y oferta de obras de infraestructura y edificacion deben sujetarse a

requerimientos y condiciones especificas del cliente, para obtener un resultado de méaximo

beneficio frente a la competencia.
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+ Construir y ofrecer obras arquitectédnicas de calidad para consumidores exigentes.

4+ Cumplir y hacer cumplir con todas las disposiciones generales y requisitos aplicables.

+ Cumplir con los requisitos de las partes interesadas, asi como con los requisitos legales,
reglamentarios y administrativos vigentes.

+ Construir y ofrecer obras arquitectdnicas de calidad con precios justos y competitivos.

+ El Talento Humano ubicado en las diferentes areas funcionales deberan conocer a cabalidad
sus funciones y responsabilidades frente a las actividades encomendadas.

4 Tomar en cuenta asuntos de interés comin para mejorar el funcionamiento y crecimiento de
la empresa en temas: econdémicos, productivos y de servicios.

+ Involucrar a todo el talento humano de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda. en el
compromiso de mejora continua.

% Utilizar tecnologia con resultados altamente efectivos, de la mano con personal capacitado y

comprometido.

La politica de la calidad debe enfatizar sobre el compromiso y a su vez generar un mensaje claro

sobre el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la calidad y de mejora continua.

Comunicacion de la politica de la calidad

Las politicas de calidad previamente establecidas deberan ser comunicadas a todo el personal de
la empresa; esta informacion estara disponible a través de documentos tangibles para el personal;
su comunicacion, entendimiento y aplicacion dentro de la empresa debera ejecutarse mediante
canales apropiados de comunicacion interna, en donde todos los miembros conozcan y entiendan
los intereses de la alta direccion. Para el efecto, se utilizard la comunicacion vertical y horizontal
con la ayuda de herramientas de transmision, como son: carteleras, circulares, correos
electronicos grupales o una publicacion institucional. Ademas, se deberéa reforzar los sistemas de
comunicacion existentes a fin de que ésta, sea clara, fluida y comprensible. Simultaneamente, las
politicas de calidad deberan estar disponibles y al alcance de las partes interesadas, segun sea el

caso.
3.15.2.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
Con el objetivo de que sean asignadas, comunicadas y entendidas las responsabilidades, niveles

de autoridad y roles de cada uno de los actores de la empresa, la alta direccion debera asegurarse

de que:
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4+ Todo el personal de la empresa coordine e integre los objetivos y metas de cada departamento
para desarrollar resultados positivos y fomentar el crecimiento de la misma; y, a su vez, ser
altamente competitivos en el ambiente de la construccion.

4+ El empleado superior debera adiestrar a su subalterno inmediato, a fin de que éste desempefie
su trabajo con calidad, aplicando esta practica hasta llegar a la base de la organizacion.

Para cumplir con lo anteriormente propuesto, se ha procedido a la actualizacién del organigrama

de la organizacion, el cual debera ser socializado a todo el personal de la constructora:

Presidente
_
Gerente
Produccién Estudios AYF' aeento do
I | | 1 | 1 L I I
ad'?l"ml_"?” : Logistica ! C““'“’ll’l : Postventa 1 Ad.mmlmauou: Obras ! Presupuestos :— Contabilidad !— Calidad :
L Controlde | TJefe de erupo || Responsable de ||| securidaay |
| = | | salud |
Encargado de | Recursos |_ Imagen y |
obra humanos | publicidad |
o | Relsciones |
g I_ piblicas |
| |Tecnologia de 12
Gréfico 8-3. Organigrama de la empresa
Realizado por: Medina, I. 2020.
Tabla 17-3: Matriz de Responsabilidad
> O w
o %) = >E
zz Az E 8o z5 ﬁ 88
. =N z0 s =z < O =m D>
Matriz de a2 ks = roya =95 [
Responsabilidad og g i E3 aE< 33
ET i o 5 wo one w2
g 5§ g ® £8
o 2 s
Gerente General N v v v v
Gerente de
Administracion y v v v
Finanzas
Representante de la
Direccién para la v v V4 v v v
Gestion de Calidad
Subgerente de
Adquisiciones y v v v
Gestion
Contador v v v
Residente de Obra v v v
Profesional de Obra v v v
Personal Técnico v v v v v v
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Personal Operativo |

| v

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

3.15.3. Planificacion

3.15.3.1.

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Luego de haber comprendido el contexto de la constructora, se debe determinar los riesgos y

oportunidades, para consecuentemente tomar las debidas acciones para contrarrestar estos casos.

Con la planificacion de estas acciones, ya sean a su vez correctivas o preventivas, se integraran

estrategias a los procesos de la empresa, que permitiran evaluar la eficacia de estas acciones y del

sistema de gestion de calidad. Se deberan tomar acciones para mejorar el desempefio, en el

momento que se requiera o cuando sea necesario, estas acciones de mejora se proponen con el

objetivo de anticipar, reconocer, evaluar y controlar los riesgos que puedan afectar la seguridad y

salud en el trabajo, siempre en busca de la mejora continua de la organizacion.

Se debera seguir la siguiente gestién para identificar los riesgos y oportunidades dentro de la

empresa:

v

» Identificar los riesgos y oportunidades.

Planificar la gestion del riesgo y oportunidad.

» Realizar un andlisis cuantitativo y cualitativo de los riesgos y oportunidades encontrados.

» Establecer una respuesta a los riesgos y oportunidades.

> Monitorear y controlar los riesgos y oportunidades restantes.

Tabla 18-3: Analisis de riesgos y oportunidades

Frecuencia de

Descripcion Riesgo/Oportunidad Area encargada Nivel de impacto ocurrencia
Pescef‘,s 0 L E Riesgo Gerencia/Finanzas Alto Moderado
inversion.

AT 5 13 ) 6 Riesgo Recursos Humanos Alto Frecuente
empleo.

Disminucion del nivel

de gastos de la Riesgo Recursos Humanos Alto Frecuente
poblacion.

Incremento_de I(_)s Eo510% Riesgo Finanzas Alto Frecuente
de la materia prima.

Innova,m_on de los bienes Oportunidad Te_cnologla_Qe la Medio Moderado
tecnoldgicos. informacion

Medidas tributarias. Oportunidad Contabilidad Medio Poco frecuente
B CDrpE i lEe Oportunidad Cor_1trg| y Alto Poco frecuente
el mercado. seguimiento
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Pérdida de clientes. Riesgo Cor_1tr<_3| y Alto Moderado
seguimiento

Disminucién grave de

los ingresos econémicos Riesgo Logistica Alto Moderado

mensuales.

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

Es necesario recalcar que es responsabilidad de todos los miembros que conforman la
Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., que la calidad sea puesta en marcha en todos los
procesos, actividades, registros y acciones que se realicen dentro y fuera de la organizacion, esto

debe estar debidamente respaldado por un encargado responsable de la gestion.

Tabla 19-3: Matriz de registro de los riesgos y oportunidades

o 3 Cédigo:
ANTILL ANA
0 RIUERAN REGISTRO DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES | £ =
k consTRUCTORA = )
CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.
Objetivo:
Responsable:
Fecha elaboracién:
- z < (@) %2}
w O z 0O Q= z z 4
a = <O o
98 o 09 o8 | 9538 | B¢ o e} EQ <, &
i Q Qu S oz 2o 5 23 @8 g < Q
8¢ 5 38 oL Zqe ag < @ Sw == <
o< o) & @] = 3] w E <D [ oI < [SXe) >
ra o x = i o Q S | [id OF x
as <a zWw o= o [eRe) = =z =0 >4 |
= = 4° | a & Tu > =0 2
] Q & = o
Elaborado por: Aprobado por:
VALORACION
Bueno (Vg
Malo b 4
Necesita revision !

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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En caso de presentarse accidentes o incidentes laborales inesperados, el respectivo encargado sera
el responsable de analizar e identificar los peligros y valorar el riesgo en salud ocupacional y
seguridad industrial en el lugar o area de trabajo.

3.15.3.2. Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., ha definido los objetivos de calidad medibles,
alcanzables y realizables, de acuerdo a las funciones, procesos y niveles existentes en la
organizacion, con el propdsito de llevar a la empresa a la mejora continua de su sistema de gestion
de calidad; la alineacion de estos objetivos debera ser supervisados, revisados, comunicados y en
caso de ser necesario deberan ser modificados segun el grado de cumplimiento por el encargado

responsable.

En funcién del requerimiento a la norma, se han propuesto los siguientes objetivos de calidad:

Prestar servicios profesionales en el desarrollo arquitecténico y sus afines, comprendiendo la
consultoria, elaboracion y construccion de obras civiles a nivel local y nacional, con el
propdsito de mejorar la calidad de vida de la sociedad.

e Capacitar constantemente al personal que colabora en la empresa en las areas de seguridad
industrial, produccion y control de calidad de las obras durante todo su proceso, a través de
charlas semanales a cargo del jefe superior, para aumentar la productividad y calidad del
trabajador.

e Verificar que los procesos sean ejecutados bajo el estudio técnico previo, mediante el
seguimiento y monitoreo del jefe superior, para lograr un desarrollo eficiente y eficaz del
producto que se ofrece.

e Comprobar que el cliente se siente satisfecho con el producto final, siendo entregado en el
plazo acordado y cumpliendo los pardmetros solicitados para su ejecucion, a través de una
encuesta de servicio que permita conocer su experiencia y opinion.

e Adquirir materiales necesarios, maquinaria de calidad y el personal competente para los

trabajos de campo que realizara la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., en los proyectos

arquitectonicos, con el apoyo de proveedores calificados en su terreno, con el objetivo de

brindar un producto final que cumpla altos niveles de calidad.

3.15.3.3. Planificacion de los cambios

Para dar cumplimiento con este apartado, se procedera a ejecutar cuando la constructora detecte

una necesidad de realizar cambios en el sistema de gestion de calidad, de forma organizada,
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planificada, y sistematica. La integridad, disponibilidad, asignacion y reasignacion estara a cargo
del departamento de Control de Calidad y sus afines, analizando el propdsito de los cambios y las
consecuencias que esto conlleva, todos los cambios deberén ser autorizados por la alta direccion

mediante un acta de resolucion o un documento de respaldo.

De acuerdo al contexto de la empresa, se debera cumplir con la planificacion estratégica,
verificando las politicas de calidad, manteniendo una revision periddica por la direccidn, una
medicion de satisfaccion al cliente, de manera eficiente y flexible, adaptandose con rapidez;

ademas se deben establecer fechas de culminacién de cambios que se propongan.

Tabla 20-3: Matriz de planificacién de los cambios

SANTILL N FICHA DE PLANIFICACION DE LOS Cédigo:
RIVERES CAMBIOS Fecha:

. CONSTRUCTORA -

CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.

Proceso:

N° de proceso:

Propietario del proceso:

Tipo de proceso:

Encargado/Responsable:

%] %]
o Zo . a 4 o 1 O, <0l 2w g
ol o2 °F Lo w < @ o} < go%ESD Q0 ¢}
23 | 83 g% o5 | 28 3 2 2 gBxggy| 22 |
65 | o& 25 2] 28| 5 | 3 s | 853583 5 | S
£ £5 3 20 Fg 5 i < E3%zE0| 75 &
= o
Elaborado por: Aprobado por:
Lugar y Fecha elaboracion:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

3.15.4. Apoyo

3.15.4.1. Recursos
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Generalidades

Se complementaran a los procesos ya existentes, tanto estratégicos como operativos para brindar
soporte empresarial, buscando un seguimiento y medicion apropiados en las actividades
realizadas. La informacién sera conservada mediante documentacion que se respalde como

evidencia.

Personas

Para asegurar que la constructora cumpla con todos sus procesos, la organizacion designara el
personal necesario para el funcionamiento y cumplimiento de sus actividades. Todas las personas
y procesos que conforman la constructora deberan estar vinculados para la obtencion de la calidad
y la mejora continua constante y permanente, en donde el compromiso por parte de la gerencia
serd fundamental para alcanzar los objetivos y metas planteadas. El personal debe estar
comprometido y demostrar sus conocimientos y habilidades en la empresa. Todos los

colaboradores deberan ser competentes para poderle otorgar valor a la constructora.

Infraestructura

La Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda. se ha propuesto contar con los medios e
infraestructura adecuada para llevar a cabo las actividades diarias y permanentes, es asi que
proporciona instalaciones Optimas, excelente espacio de trabajo, equipos, maquinaria y servicios
de apoyo necesarios para lograr la conformidad de sus clientes y entregar un buen producto final.
El espacio es agradable, tanto para la acogida de cliente, como para el desarrollo laboral de sus

trabajadores.

Ambiente para la operacién de los procesos

La Alta Direccién debera establecer los medios necesarios para que el ambiente de trabajo influya
positivamente en cuanto a la calidad del servicio prestado por sus colaboradores, mantener un
ambiente interno en el cual los empleados puedan llegar a involucrarse en su totalidad para

conseguir los objetivos de la empresa, considerando los siguientes aspectos:
e Las condiciones ambientales, tales como: calor, frio, humedad, iluminacién, ruido, etc., y los

recursos, maquinaria, bodega de materiales y equipos de trabajo, permitan un perfecto

desenvolvimiento de las actividades laborales.
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o Ambiente de trabajo tranquilo, libre de conflictos, sin discriminacidn, con charlas periodicas
de motivacién personal y social.

e Mejorar las relaciones entre el personal de la organizacion, cuidando su estado emocional,
reduciendo los indices de estrés laboral, previniendo el sindrome de agotamiento fisico de sus
trabadores.

e Las instalaciones para el personal de oficina y de obra debera ser acorde al tamafio de la
infraestructura, ya sean lo bafios, duchas, area de aseo, etc.

e Mantener constante limpieza e higiene en las oficinas de la constructora, para brindar un

excelente servicio en sus procesos.

Recursos de seguimiento y medicion

La Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., cuenta con instalaciones propias que facilitan y
garantizan la entrega de un producto terminado a tiempo y bajo controles de calidad establecidos,
es asi que el seguimiento comprende la determinacion del estado en el que se encuentra el
proyecto de construccion arquitectonico, empleando equipos especializados e incluso la
observacion directa de campo, en cuanto a la medicidn; comprende el proceso de determinar un
valor al producto, proceso, servicio o actividad que se esta ejecutando, 0 en su caso que se haya
culminado. Los recursos de seguimiento y medicion variaran de acuerdo a la actividad que se
vaya a ejecutar. En ocasiones serd necesario la utilizacion de personal técnico que pueda operar
los instrumentos de medicidn, para determinar mediante la inspeccion la conformidad del

producto.

Para dar cumplimiento a este requisito se debe llevar un registro que demuestre los recursos,

materiales, equipos y herramientas utilizados durante el proceso de seguimiento y medicion.

Conocimientos de la organizacion

Considerando al talento humano como la parte mas importante de la constructora, dia a dia el
conocimiento es calificado como el recurso importante para la competitividad empresarial, es asi
que la empresa debera determinar, mantener y poner a disposicion de todos sus colaboradores el
conocimiento necesario para mantenerse en la cima del éxito, logrando la conformidad de sus
productos y servicios. Se debe contar con informacion fisica y digital al alcance de todos,

considerando las actualizaciones y tendencias cambiantes.

El conocimiento podra adquirirse desde las siguientes fuentes:
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¢ Fuentes internas: Conocimiento adquirido por la experiencia de sus colaboradores, propiedad
intelectual, éxitos o fracasos de proyectos anteriores, lecciones aprendidas.
o Fuentes externas: Conocimiento adquirido mediante conferencias, capacitaciones, normativas

y leyes, clientes y proveedores.

La constructora debera planificar capacitaciones constantes para todo el personal, para dar a
conocer la importancia del Sistema de Gestion de Calidad, con el propdésito de crear una cultura
organizacional de satisfaccion personal y profesional.

3.15.4.2. Competencia

La Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., cuenta con el departamento de Recursos Humanos,
el cual tiene definida una metodologia para el proceso de reclutamiento, seleccién, formacién y
capacitacion del personal. El proceso de contratacion, subcontratacion, reasignacion o
culminacién del periodo de trabajo del personal, estard a cargo del Jefe de Recursos Humanos

analizando y detectando las necesidades de la constructora en su momento.

Cada nivel de la empresa estara bajo el control del supervisor o jefe inmediato, el cual analizara
y evaluara el desempefio y eficacia de sus trabajadores en concordancia con lo estipulado en el

Sistema de Gestidn de Calidad.

La competencia necesaria para todo el personal técnico y administrativo estara definida en los
perfiles de cargo que deben constar en las carpetas del personal, éstas afectan directamente en la
calidad del producto y servicio que ofrece la constructora. Estos perfiles deberan ser entregados
al Departamento de Recursos Humanos, y deben contener: antecedentes, responsabilidades,
experiencias laborales, funciones principales, actividades secundarias, requisitos educativos,
habilidades y actitudes necesarias para el desempefio de un cargo, y puedan ser utilizadas para la

contratacion del trabajador.

3.15.4.3. Toma de conciencia

Todos los requisitos, apartados y sub apartados de la norma ISO 9001:2015 son aplicables a los
miembros que llevan a cabo una actividad bajo el control de la constructora, es asi que deben ser
conscientes de las politicas de calidad, los objetivos de calidad planteados por la empresa, la forma
de alcanzar la eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad y al mismo tiempo conocer las

implicaciones de no cumplir con los requisitos estipulados en este sistema.
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Es asi que para que los trabajadores comprendan como aportar eficacia, eficiencia y efectividad
al sistema y a su vez mejorar el desempefio de las actividades diarias, se deberan plantear
reuniones mensuales, inducir al personal nuevo y reinducir al personal antiguo, mantener
comunicacion constante y permanente mediante medios digitales, ofrecer compensaciones e
incentivos por los resultados personales, reproducir videos de superacién personal que
contribuyan a la constructora. Sea cual sea el método elegido, el propdsito serd que sus
trabajadores tomen conciencia de como contribuyen hacia los objetivos y politicas de calidad de

la constructora, y ademas conozcan el impacto del incumplimiento de los requisitos.

3.15.4.4. Comunicacion

La Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., ha definido los canales de comunicacion mas eficaces
a emplear dentro y fuera de la empresa, con el propésito de que la informacion que se obtiene y
transmite sea transparente, coherente y mantenga relacién con el cumplimiento de los objetivos
empresariales, respetando las jerarquias, el manejo de respuestas productivas, dado el caso, se
utilizara la comunicacion vertical y horizontal con la ayuda de herramientas de transmision, como
son: de forma verbal, carteleras de la empresa, circulares, correos electronicos grupales,

publicacidn institucional, teléfono convencional o celular.

Para que la comunicacion se realice de forma pertinente, la constructora debe incluir:

e (Qué comunicar?: informacion y novedades reales, transparentes y confiables mediante los
medios autorizados.

e (Cuando comunicar?: diariamente, semanalmente, quincenalmente, mensualmente o cada vez
gue sea necesario.

e (A quién comunicar?: entre departamentos, colaboradores, clientes, proveedores, o quien lo
necesitara.

e ;CbOmo comunicar?: mediante carteleras, de forma verbal, circulares, correos electronicos
grupales, publicacién institucional, teléfono convencional o celular.

e ¢Quién comunica?: encargado y duefio de la informacion.

3.15.45. Informacién documentada

Generalidades
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Considerada la informacion documentada como toda aquella informacion que la organizacion
debe mantener y controlar, la constructora buscara asegurar dentro y fuera de sus instalaciones

toda la informacion necesaria y requerida por la norma internacional.

Creacioén y actualizacién

La Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., cuenta con un formato estipulado en sus documentos
y registros autorizados, los mismos que sirven de evidencia necesaria para cualquier tramite

posterior. EI documento original siempre debera contar con un archivo copia manteniendo el

formato de origen.

Tabla 21-3: Encabezado del formato

(\ 3 (GG —
O ANTERASR NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO ”
k Prm—p— \EFHINE cocoooosoooncoo0osononc0s
CONSTRUCTORA SANTILLAN Referencia: .....ccccoeuvunenenen.
RIVERA CIA. LTDA.
Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
Tabla 22-3: Pie de pagina del formato
Elaborado por: Aprobado por: Revisado por:

Lugar y Fecha elaboracion:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

Control de la informacion documentada

La informacion documentada deberéa estar debidamente custodiada por un responsable asignado,
en caso de ser necesitada, el Gerente aprobara el pedido, verificando el formato, el estado de la
documentacion, y su duplicado, el Departamento de Seguridad de Calidad sera el encargado de

velar por la informacién de forma constante y periddica, llevando un registro fisico de respaldo y

evidencia.

3.15.5. Operacion

3.15.5.1. Planificacion y control operacional
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Los proyectos arquitectonicos ejecutados por la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., deben
administrarse bajo una previa planificacion adecuada y sistematica, con el fin de corregir errores
y defectos, y posteriormente ser controlados bajo los requerimientos y necesidades del cliente,
cumpliendo a cabalidad con los procedimientos autorizados por la ley vigente de la localidad, con
acciones de validacion y verificacion de registros para proporcionar confianza en la conformidad
del producto final.

Para el efecto se plantea la siguiente matriz:

Tabla 23-3: Matriz de planificacién y control operacional

Codigo:
SANTIU_ h‘-ﬂ FICHA DE PLANIFICACION Y CONTROL Fecha:
B IVERRR OPERACIONAL Referencia:
CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA. Pég.:
Proceso:
N° de proceso:
Subproceso:
Tipo de proceso:
Encargado/Responsable:
o 3 w 4 g
9 i < o) og g 8
w % =) g 8 @ %) 2
Z Q = > frd ok g >
2 g 5 g 58 | § :
> < < 2 =2 | & 2
o

Elaborado por: Aprobado por:

Lugar y Fecha elaboracion:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

3.15.5.2. Requisitos para los productos y servicios

Comunicacion con el cliente
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La Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., debe dar a conocer a sus clientes la informacion
relativa de los productos y servicios arquitectonicos que ofrece, exponiendo la amplia gama de
experiencia en restauracion, remodelacion y rehabilitacion de bienes inmuebles protegidos y de
interés cultural, trabajando para el efecto, con empresas privadas, personas naturales y con la
administracion publica en el disefio y redaccion de proyectos; construccion de obras civiles,
edificaciones y restauraciones, mantenimiento preventivo, conservacion de equipos, instalaciones
y bienes inmuebles. Es importante que la constructora se retroalimente de los clientes acerca de
sus productos y servicios, con la inclusion de las sugerencias, quejas y consejos de las partes
interesadas, considerando la eficacia del sistema de gestion de calidad para garantizar la calidad

en los proyectos de construccion.

Determinacién de los requisitos para los productos y servicios

La empresa debe cumplir con todos los requerimientos del cliente, se debe poner en marcha todos
los procesos que garanticen el cumplimiento de los requisitos en la ejecucion del producto final
ofrecido por la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., siendo capaz de cumplir con los

requisitos establecidos y justificar las reclamaciones por los productos y servicios que ofrece.

Tabla 24-3: Matriz de trazabilidad de requisitos

Y Cadigo:
SARII'\F,I%% m___ MATRIZ DE TRAZABILIDAD DE REQUISITOS Fechg:

b (CONSTRUCTORA

CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.

Nombre del Proyecto:

Fecha de Inicio:

Fecha de Terminacion:

Area/Departamento:

Vigencia legal:

Referencia Requisito Prioridad Categoria Fuente Objetivo Estado Validacion Funcionalidad Tipo Peso

Elaborado por: Aprobado por:

Lugar y Fecha elaboracion:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Revision de los requisitos para los productos y servicios

La responsabilidad de la revision de los requisitos para los productos y servicios recae sobre el
departamento de Estudios y el Area de Presupuestos, los mismos que recibiran una solicitud para
su aprobacion, modificacion o rechazo, al momento de realizar el pedido; ademas son los
encargados de verificar los requisitos para la obra o el proyecto a ejecutarse.

Tabla 25-3: Hoja de revision

Cadigo:

8%{;@}‘ . ¥ HOJA DE REVISION o

[ CONSTRUETORA —3

CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.

Representante:

Fecha:

Cliente:

Direccion:

Provincia:

Cantidad Detalle Precio

Elaborado por: Aprobado por:

Lugar y Fecha elaboracién:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

Adicionalmente, trataran de corroborar las consultas, contratos, pedidos, adjudicaciones, etc. de

los clientes.

Cambios en los requisitos para los productos y servicios

Una vez formalizado el contrato, se debera recopilar informacién documentada del proyecto de
obra, los requisitos legales aplicables y demas requisitos del cliente, ademas se creara una copia.
Bien sea por ley, demanda del cliente o por la misma empresa, los requisitos de los productos y
servicios pueden cambiar, y cuando esto suceda, la empresa llevara informacion documentada

para respaldar los requisitos y modificaciones actuales.
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3.15.5.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Generalidades

El alcance de los productos que estan a disposicion de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.,
se realizard bajo el deseo y desarrollo de las expectativas de los clientes, conservando la
conformidad de las partes interesadas y los requisitos obligatorios legales de las normativas
locales.

Planificacion del disefio y desarrollo

Determinar la naturaleza, duracion, complejidad de las actividades; considerar las etapas del
proceso, considerar cuando realizar verificaciones y validaciones; determinar responsabilidades

y autoridades; considerar las necesidades de recursos internos y externos.

Tabla 26-3: Formato de planificacion de disefio y desarrollo

SA&II'\I}IEQRAI:‘E FORMATO DE PLANIFICACION DE DISENO 'Y | Cddigo:
= DESARROLLO Fecha:

s CONSTRUCTORA

CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA.

Planificacion de Actividades

Periodo:

Fecha

inicial:

Fecha final:
< ZzZwn
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Elaborado por: Aprobado por:

ANEXOS:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Entradas para el disefio y desarrollo

Los elementos de entrada comprenden los requisitos funcionales, requisitos de desempefio,
requisitos legales, requisitos reglamentarios, normas o précticas de la organizacion para los
productos y servicios que debera cumplir la constructora, para trabajar en el disefio y dimension
de la solicitud del cliente.

Controles del disefio y desarrollo

Se efectuaran revisiones, correcciones, validaciones y verificaciones del producto final con el fin

del asegurarse de cumplir los estandares de calidad propuestos.

Tabla 27-3: Formato de control de entradas

SAQWELEA”%_ FORMATO DE CONTROL DE ENTRADAS Eé’cdr:go
[ CONSTRUCTORA — o
CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA.

Objetivo:

Nombre:

Cédula de identidad:

Cargo:

Fecha:

Hora de inicio:

Hora final:

Trabajadores de la obra:

NOMBRE Y APELLIDO ACTIVIDAD CARGO

Nombre del Encargado:

MATERIALES HERRAMIENTAS CANTIDAD ENTREGA DEVOLUCION
Elaborado por: Aprobado por:
ANEXOS:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

Salidas del disefio y desarrollo
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La Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., se encargara de la comprobacion del cumplimiento
de los requisitos de las entradas, su adecuacion para la provision del producto hasta su lugar de
destino, incluyendo factores de seguimiento y medicion posterior a la terminacion del contrato;

y, manteniendo las caracteristicas esenciales de autenticidad y propiedad intelectual.

Cambios del disefio y desarrollo

Controlar los impactos y no conformidades de los requisitos presentes en el resultado del proceso,
incluyendo las revisiones, autorizacion de cambios y acciones tomadas para prevenir impactos y

riesgos, etc.

Tabla 28-3: Formato de control de salidas

SAR'.UE”RA"E-._ FORMATO DE CONTROL DE SALIDAS Eggr:gf’
CONSTRUCTOLRA SAIC\IL'NI"IIE_JE:?;:I RIVE‘RA CIA. LTDA.
Proyecto:
Departamento:
Municipalidad:
Informe N°:
Periodo del informe:
Fecha de elaboracién:
< =z
ko)
0 o 2 < =
= 3 i p S z ° g " 4 i
& & & g« w$ 3} g s 8 s &
w 1] a o x z = =0 < =) o
g _ < oW oW ﬁ < 8 = = (S} <
w I 2 =g 0 fod a O < >
a 3] Y 5z oo X o o0 2 x
< = i £ =0 3] @ u - 2 i
S 5 5 = T 3 5 < i3 o
o w = < o > o
= [ ] o % —-| O
o b=4 w| =z
Elaborado por: Aprobado por:
Lugar y Fecha elaboracion:
Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
3.15.5.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
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Generalidades

La Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., debera velar por la seguridad y confiabilidad de sus
productos cumpliendo los requisitos solicitados en la adjudicacion del contrato, cuando hayan
sido suministrados exteriormente, observando los criterios de evaluacion, seleccion, seguimiento

y monitoreo de los mismos.
Tipo y alcance del control
Con el proposito del aseguramiento de la calidad en sus productos y servicios, se tendra que llevar
un control mediante informacién documentada, de manera que la informacion permanezca

asegurada, sea veridica y confiable para las partes interesadas.

Tabla 29-3: Ficha de caracterizacion de procesos, productos y servicios

SANT'”' =N CARACTERIZACION DE PROCESOS, Cédigo:
[\ RIVERGSR PRODUCTOS Y SERVICIOS Fecha:
CoNSTRUCTORA 2
CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.
Encargado/Responsable:
Objetivo:
Proveedores Control Clientes Proceso Actividades Servicio/Producto
Insumos Materiales Equipos Herramientas Maquinaria Otros
RECURSOS
Humanos Financieros Instalaciones/Infraestructura Tecnologia Observaciones Anexos
Revisado por: Aprobado por:
Lugar y Fecha elaboracion:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Informacion para los proveedores externos

La empresa tendré que poner a disposicion de sus proveedores externos la informacion, requisitos
y caracteristicas necesarias para la adquisicion y compra de insumos para la ejecucion de los
proyectos de obra, cumpliendo con las especificaciones contratadas por el cliente; el encargado
de este proceso sera el departamento de Compras y Adquisiciones.

Tabla 30-3: Matriz de proveedores externos

<\ = Cédigo:
\)AFWEUR Y MATRIZ DE PROVEEDORES EXTERNOS | Z =
. CONSTRUCTORA —Y :
CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.
Proveedor:
Empresa:
Teléfono:
Representante:
w
w 0 w < o oy
> 4 o8 /o) E z a @ < 0k o
< <5 < z o 00 = E Z0 8]
0z [CRS) a w £ <0 o = oa i}
z o e £> 3 g o =< E = 52 5
ER E D S ) o 3 @ 3 5% €
> g a L % = o
O
Proveedor 1
Proveedor 2
Proveedor 3
Proveedor 4
Proveedor n...

Elaborado por: Aprobado por:

Firma: Firma:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

3.15.5.5. Produccion y provision del servicio

Control de la produccién y de la provision del servicio

Efectuar el control bajo condiciones controladas analizando las caracteristicas del proyecto, y los
resultados que se desean alcanzar, su disponibilidad y criterios de aceptacion, el entorno adecuado

para llevar a cabo las operaciones, la designacion del personal competente, seguimiento y

monitoreo periodico de los procesos, implementacion de acciones correctivas de errores y
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medicidn de actividades posteriores a la entrega. Esta actividad se realizaré bajo la supervision
del Jefe de grupo, Residente de Obra y del Departamento de Control y Seguimiento, con la
implantacion de actividades para medir el cumplimiento de los criterios de aceptacion de los
productos y servicios que ofrece la constructora a la sociedad.

Es asi que el encargado responsable de recibir la obra desarrollard un plan de ejecucién de calidad
del proyecto, copias de los planos necesarios de la obra, con el fin de detectar algin

incumplimiento de los estandares de calidad por parte del contratista.

Identificacion y trazabilidad

Mediante el disefio e implementacién de informacién documentada para un mayor control de la
trazabilidad de los productos, incluyendo el servicio previo y postventa por parte de la
constructora, este sistema de trazabilidad facilitara la correccion de trabajos, retiro de materiales
0 escombros cuando se detecten problemas que puedan afectar a la calidad en el proyecto final,
ademas se podra emprender acciones preventivas y correctivas contra riesgos que pudieran

presentarse en el futuro.

Tabla 31-3: Matriz de trazabilidad de requisitos

SANT,LL N MATRIZ DE TRAZABILIDAD DE Cédigo:
RIVERGRR REQUISITOS Fecha:
[ 'CONSTRUCTORA Y

CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.

Cliente:

Nombre del Proyecto:

Valor del Proyecto:

Descripcion del Proyecto:
z L _ o (%) e
o) a n W w
5 e =3 i 8o dle do 95 z z

o| © oL Q= o akF = a5 o o
< o| = == < i 8o 0 20 oa o 3]
o ol & oo a5 S QW 0> ') 3 <
= a| «x g3 e, 2> Q> ZQ x 2 o >
= o w o w ~ O <0 w Qo <a r
= Sl B | 9% | 92 | KF | BE | 2f 0 2 & u
w @ ol a o0 w ) w o A
o s = o ea o o
Anexo Gréfico:
Elaborado por: Aprobado por:
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Firma: Firma:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, |. 2020.

Con esta matriz la constructora podra vincular los requisitos del producto desde su origen hasta
el proceso de entrega final al cliente, permitiendo realizar un seguimiento a lo largo del ciclo de

vida del proyecto.

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Sera obligacion de la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., cuidar la propiedad patrimonial de
los clientes y proveedores externos, mientras esté bajo la intervencion de la empresa, y se
encuentre haciendo uso de los mismos; sera necesario identificar, verificar, proteger, salvaguardar
y preservar la propiedad que haya sido suministrada para su utilizacion dentro del producto final
de la obra. En caso de que llegara a perderse, extraviarse o deteriorarse, se debera comunicar de

inmediato al cliente o proveedor externo y mantener informacién documentada de lo sucedido.

Tabla 32-3: Lista de requisitos previos a entrega

LS AF'E'E/'EL:;RA"E.‘_ LISTA DE REQUISITOS PREVIOS A ENTREGA E:gr:gode Vigencia:

CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.
PROYECTO:
FECHA:

N° Requisitos Cumple No Cumple Observaciones

1 Liguidacién econémica

2 Control de construccion

3 Visto bueno departamento financiero

4 Visto bueno departamento legal

5 Permiso de habitabilidad

6 Licencia de construccion

7 Aprobacién de planos arquitecténicos

8 Aprobacidn de ingenierias

9 Escrituras del terreno

10 Escritura de propiedad horizontal

11 Visto bueno bomberos

Revisado por:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Esto aplica al momento de alquilar equipos de obra, ya que en la mayoria de los casos son rentados
bajo la responsabilidad y manejo del proveedor. Implementar un proceso de proteccion de
equipos, asi como un protocolo para la verificacion del estado actual de los equipos previa su
utilizacion, estado del bodegaje o custodia del responsable a cargo, mientras esté bajo control de

la constructora.

Tabla 33-3: Plantilla de registro de evaluacién de proveedores

SANTILL R REGISTRO DE EVALUACIONDE | Cédigo:
A oo S PROVEEDORES Fecha:
CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.
PROVEEDOR
< m (6] [a] w w (O] I - L] 4 |
. x 14 14 14 14 g 14 14 g g 14 g
CRITERIOS wNivelde | 9 1819|1818 183|8[8|a|8|8]8
mporiancia | | || H | B|E| 8| 8|88 |88
S>> > =21 >1>12121>12
o|loc|o|o|o|oc|o|lo|l9°o|o|o| oo
x 4 x x x o x x x o x x
o o o o a o o o a a a a
Ausencia de no
conformidades
CALIDAD DEL Cumplimiento
SERVICIO Tiempo de entrega
Comunicaciones
Atencién de reclamos
CALIDAD DEL Conformidad
PRODUCTO Desempefio
CALIDAD DEL g;’m%eatg”c'a
PERSONAL -
Cortesia
CALIDAD DE gigsgda:?m ieza
INSTALACIONES Y impie:
Acondicionamiento
CALIDAD DE Capacidad
EQUIPOS Tecnologia
CALIDAD DE Control de procesos
LOS PROCESOS P
CALIDAD E;er?w:z de pago
COMERCIAL g€ pag
Garantias
SISTEMA DE e
CALIDAD Certificacion 1SO 9001
CALIDAD DE LA |
EMPRESA apa
Liquidez
TOTAL PRIMERA EVALUACION
TOTAL SEGUNDA EVALUACION
(Reevaluacién)

PUNTAJES:

5: EXCELENTE
4: BUENO

3: REGULAR
2: BAJO

1: MALO

Elaborado por:

Aprobado por:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Preservacion

Con el propdsito de ofrecer una proteccion al proyecto durante su ejecucién y culminacion, la
constructora debera preservar en las medidas necesarias la conformidad absoluta de sus requisitos,
incluyendo actividades de identificacion, manipulacion, control ambiental, etiquetado y embalaje,
almacenamiento y bodega, transporte y proteccion de los productos hacia su lugar de destino.

El Residente de Obra realizara las labores de:

o Recibir la orden de pedido.

o Determinacion de requisitos del cliente (color, tamafio, disefio, etc.).
e Asignacion de la idea del proyecto.

e Emision de comprobante o factura.

o Entrega del producto.

Actividades posteriores a la entrega

Se debera dar cumplimiento a actividades posteriores a la entrega del proyecto de obra,
considerando las disposiciones planificadas para comprobar la satisfaccion del cliente con el
producto, ademas se deberd dar seguimiento a la obediencia de los requisito legales,
reglamentarios y ambientales de la localidad. Se evaluara el modo de entrega, tiempos y calidad
para garantizar el producto, con una garantia postventa posterior a seis meses desde la entrega

formal del proyecto. El personal que realice el seguimiento estara a cargo de la constructora.

Control de los cambios

Dentro del marco de actuacién contra imprevistos, la constructora manejara los cambios que se
prevean necesarios realizar para dar conformidad al cliente con su producto o servicio. Los
responsables que autoricen dichos cambios tendran documentacion que resguarden la validez de
su ejecucion. Estos cambios al producirse, deberan ser comunicados a los involucrados en el

proceso.

Tabla 34-3: Ficha de control y registro de cambios y modificaciones

SANTILL Y CONTROL Y REGISTRO DE CAMBIOS Y | Codigo:
RIVERATR, MODIFICACIONES Fecha:

[ CONSTRUCTORA -

CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.

Proyecto: |
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Fecha solicitud:

Nombre:

N° Cambio:

Correo electrénico:

Teléfono:

Objetivo
del
cambio

- 5 N q Técnico P T Fecha
Solicitante Area Funcionalidad Tiempo Costo responsable Prioridad Cédigo Aprobacién

Tipo de cambio:

Justificacion:

Anexo Grafico:

Elaborado por: Aprobado por:

Firma: Firma:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

3.15.5.6. Liberacion de los productos y servicios

La Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., procedera a la entrega y despacho del producto al
cliente en excelente estado, cumpliendo las normativas, requisitos y leyes aplicables al proyecto,
ademés cumpliendo con las disposiciones de verificacion ambiental estipuladas por la
administracion pablica. No se realizara la liberacion de los productos o servicios hasta que se
hayan cumplido y completado todas las disposiciones reglamentarias. Debe mantenerse un

registro documentado posterior a la liberacién para llevar un control destinado a los clientes.

3.15.5.7. Control de las salidas no conformes

La Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., deberd asegurarse de que sus proyectos de obra

finales sean conformes a los requisitos, requerimientos o caracteristicas definidas, en caso
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contrario deberd identificar los productos no conformes, controlar y prevenir su uso o entrega
final al cliente 0 a las partes interesadas, tomando acciones que permitan la correccién del
producto hasta conseguir su satisfaccion, separacion, devolucion, suspension o conseguir la
autorizacion para la aceptacion bajo su consentimiento, este procedimiento se realizara ademas a

los productos y servicios no conformes detectados durante o después de la entrega.

Tabla 35-3: Ficha de control de las salidas no conformes

" Codigo:
sAm{,'ELgAM._ CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES | Fecha:
| N\ Version:

CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CiA. LTDA.

[ Ficha anterior:

Fecha Tipo de accién Solicitante Proceso involucrado Fuente de accién Sistema de Gestién
Descripcion de la no conformidad real, potencial o situacién a mejorar
Analisis de causas
Clasificacion Causa Inicial Causa Raiz Proyeccién en el proyecto
Método
Maguinaria

Mano de Obra

Recursos utilizados

Sistema de medicion

Conclusion:

Objetivo de la accion:

Plan de accion
Actividad Responsable Medio de verificacién Fecha de elaboracion
Verificacion del Plan de accién
Actividad Responsable Fecha de verificacion

Si v
Resultados obtenidos

Acciobn eficaz

No b

Elaborado por:

Fecha de cierre:

Firma: Firma:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

Es asi que se debera detectar a tiempo, durante el proceso de ejecucién de obra las salidas no

conformes, para disminuir su recurrencia dentro de la empresa, asegurando la calidad en los
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productos y servicios que ofrece la constructora. Con la documentacidn se permitird mostrar

evidencia de las acciones tomadas.

3.15.6. Evaluacion del desempefio

3.15.6.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

Generalidades

La Constructora Santill&n Rivera Cia. Ltda., deberé encargarse de identificar los procesos que
necesitan seguimiento, medicion, analisis y evaluacion. Para alcanzar la calidad total en su
producto final, se debera determinar cuando se llevaran a cabo estas acciones, cuéles seran los
métodos y herramientas de medicion a utilizar, incluyendo la evaluacion a los resultados, con la
finalidad de asegurar resultados validos posibles. Es asi que se podrd comprobar la eficacia del
sistema de gestion de calidad, proporcionando a las personas capacitadas para obtener una mejor

perspectiva en los resultados por parte de la organizacion.

Satisfaccion del cliente

La Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., empleara encuestas de seguimiento para conocer las
percepciones de los clientes con respecto al grado de cumplimiento de sus necesidades, deseos y
expectativas, para efectuar un posterior analisis de los resultados obtenidos y dictaminar acciones

pertinentes de mejora continua del servicio.

Tabla 36-3: Encuesta de satisfaccion al cliente

s‘&’%‘.@‘%& Ny ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE | Fecha:

[ ConsTRUCTORA

CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CiA. LTDA.

Encuesta de evaluacion de la satisfaccion del cliente con respectos a nuestros productos y servicios, con el fin de mejorar a favor de nuestros clientes. Sus respuestas son
anénimas.

Califique su nivel de satisfaccion:
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo
4

5 [ [ 3 | 2 [ 1
Nuestra Gestion: Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

La empresa cumplid con la labor esperada.

El personal se mostré dispuesto a ayudarlo.

El trato fue amable de los trabajadores.

Considera que el personal se encuentra calificado.

Calidad en la atencién y asesoramiento técnico.

El tiempo de espera fue el apropiado.

Su maquinaria fue entregada sin desperfectos.

Calidad de respuesta ante inconvenientes.

Calidad de nuestros productos.

Cumplimiento en los plazos de entrega.
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¢ Tiene alguna propuesta de mejora para sugerirnos?

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, |. 2020.

La informacidn recolectada podré ser utilizada para establecer indicadores de complacencia del
cliente. El cliente es el eje central de la empresa, por lo cual se debe verificar su conformidad con
los productos concedidos.

Analisis y evaluacion

Para dar cumplimiento con el analisis y evaluacién, la constructora debera proceder a indicar a
dbnde se deben llevar los datos recolectados, para emprender acciones enfocadas a la realidad que
enfrenta la empresa con respecto a sus procesos, productos o servicios. Determinar si debe ser
medido, monitoreado, evaluado y analizado dentro y fuera de la constructora. Evaluar el nivel de
satisfaccion del cliente, para la solucién de quejas o reclamos, capacitando a sus empleados en las
areas involucradas y gestionando una buena comunicacion interna. Si no se evalla y analiza los

resultados obtenidos, no estaran garantizando la mejora continua dentro de la organizacion.

Tabla 37-3: Fichas de analisis y evaluacion

> Codigo:
B :
SAF';',{,%A@_ FORMATO DE TRATAMIENTO DE QUEJAS Fecha:
B comcon o Version:
CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.
[ Area:
|
Responsable:
Descripcién del Problema:
Datos del Problema:
Descripcion de la no conformidad real, potencial o situacién a mejorar
Analisis de causas
Clasificacion Causa Inicial Causa Raiz Proyeccion en el proyecto
Método
Maquinaria
Mano de Obra
Recursos utilizados
Sistema de medicion
Conclusion:
Objetivo de la accion:
Plan de accion
Actividad Responsable Medio de verificacién Fecha de elaboracion
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Verificacion del Plan de accién

Actividad

Responsable

Fecha de verificacién

Resultados obtenidos

Accion eficaz

Si

v

Elaborado por:

Fecha de cierre:

Firma:

Firma:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

3.15.6.2.

Todos los procesos y documentos del Sistema de Gestién de Calidad de la Constructora Santillan
Rivera Cia. Ltda. deberan estar al alcance del equipo auditor encargado del proceso de Auditoria
Interna, con el propdsito de verificar el cumplimiento efectivo de lo establecido mediante

Auditoria interna

revisiones periddicas planeadas.

Las Auditorias Internas programadas deberan ser realizadas de forma anual, con autorizacion

explicita de la Direccidn se conformaré el Equipo Auditor responsable encargado, con previa

capacitacion proporcionada por profesionales meses antes.

El Equipo Auditor tendra la funcion de recopilar y verificar la informacion existente, revisar la

documentacion del Sistema de Gestion de Calidad y generar los respectivos hallazgos de

auditoria, con el propdsito de garantizar el correcto desarrollo del proceso de auditoria.

Responsable de la Auditoria Interna: Equipo Auditor.

Documentos y Registros requeridos para el proceso de Auditoria Interna:

Tabla 38-3: Evaluacién del modelo de la construccion

Cadigo Documento Formato Periodicidad
PA Programa de auditoria Digital e Impreso Anual
PLA Plan de auditoria Digital e Impreso Anual
LVAI Lista de verificacion de auditoria interna | Digital e Impreso Anual
1Al Informe de auditoria interna Digital e Impreso Anual

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, . 2020.
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Plantillas a utilizarse para la Auditoria Interna:

Tabla 39-3: Programa de auditoria

8“%"&'&%‘% PROGRAMA DE AUDITORIA g:cdh'g?:
B oemoon ==
CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.
Objetivo del Programa:
Alcance del Programa:
Recursos:
Fecha de elaboracion:
MES
’ ENCARGADO ogoJooooﬁ&J%%
PROCESO | CODIGO | pri”hroGESO EQUIPO AUDITOR e | LNz S1213 g =18z |3
c|@|3|2|2|3|3|e|lE|B|3]8
[ < % o] C) 3
Elaborado por: Aprobado por:
Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
Tabla 40-3: Plan de auditoria
SAWE&A’E PLAN DE AUDITORIA Conlere
[ g I— Fecha de Vigencia:
CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA.
Ciudad y fecha de la Auditoria: Auditoria N°:

Objetivo de la Auditoria:

Alcance de la Auditoria:

Recursos Requeridos:

Equipo Auditor:
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Criterios de Auditoria:

Fecha de Auditoria:

Fecha Hora

Actividades y Procesos a auditar

Auditor

Responsable

del proceso Lugar

Elaborado por: Aprobado por:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.

Realizado por: Medina, I. 2020.

Tabla 41-3: Lista de verificacion de auditoria interna

\l
(\Ahmu_ NA
) ARTLRA

A
A

= CONSTRUCTORA

CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.

LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIA

INTERNA

Codigo:
Fecha de Vigencia:

Proceso Auditado:

Ciudad y fecha de la auditoria:

| Auditoria N°:

Responsable del proceso:

Requisito
de la
Norma

Pregunta/ | Cumple
Actividad Si/No

Hallazgo

Evidencias
Fortaleza

No Conformidad Observacion

Elaborado por:

Aprobado por:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.

Realizado por: Medina, I. 2020.

Tabla 42-3: Informe de auditoria interna

OANTILL
0 RIVER,

[ CONSTRUCTORA|

mli‘-""’r

CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Caodigo:
Fecha de Vigencia:
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ACTIVIDADES DESARROLLADAS:
FORTALEZAS:

DEBILIDADES:

NO CONFORMIDADES
Seguimiento
N° Descripcion Solucionada Fecha Resu_ltados del seguimiento
Acciones Implementadas
SI NO
FIRMA DEL AUDITOR RESPONSABLE DEL PROCESO

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, . 2020.

3.15.6.3. Revision por la direccion

Generalidades

La alta direccion llevara a cabo la revision del sistema de gestion de calidad, su implementacién,
cumplimiento y veracidad, mediante intervalos planificados, determinando el grado de
adecuacion del sistema frente a la constructora y la eficacia del mismo. Esta obligacion de revision
del sistema incluye los procedimientos documentados, politicas de calidad, objetivos de calidad
y cumplimiento de los requisitos. Resultado de este analisis, se obtendra nuevas oportunidades de
mejora para el sistema de gestion que seran tomadas en cuenta para una nueva planificacion y el

desarrollo de la mejora continua de la organizacion, con el aporte de todos sus colaborares.
Entradas de la revisién por la direccion
Es necesario que la alta direccion, gerencia o encargados del area puedan recibir un feedback de

cémo se ha venido efectuando la aplicacion de los requisitos del sistema de gestion de calidad,

incluyendo resultados de los procesos, gestion de cambio en el sistema, tratamiento de los
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productos no conformes, etc. La revision debe tener en cuenta todos los cambios realizados que

se produzcan en el giro del negocio y en las éareas de la constructora.

Tabla 43-3: Acta de revision por direccion

SARWEL%A"% ACTA DE REVISION POR DIRECCION E:g:g?:

[ CONSTRUCTORA -

CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.

REUNION:

CONVOCADOS:

ASISTENTES:

FECHA:
HORA:

ACTA DE LA REUNION

Desarrollo de los puntos del orden del dia
N° Entradas de la revision por la direccion Revisado | Pendiente Observaciones
1. | Revision por la direccion anterior.
2. | Cambios en las cuestiones internas y externas pertinentes al
sistema.
3. | Satisfaccién del cliente y retroalimentacién de las partes
interesadas pertinentes.
4. | Consecucion de los objetivos del sistema de gestion de calidad
y acciones cuando se hayan alcanzado los mismos.
5. | Desempefio de los procesos y conformidad de los productos y
Servicios.

6. | Las no conformidades y acciones correctivas.

7. | Resultados de seguimiento y medicion.

8. | Resultados de las auditorias internas y externas.

9. | Evaluacion a proveedores

10. | Adecuacién de los recursos.

11 | Eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y

oportunidades.
12. | Oportunidades de mejora continua.

Salidas de la revision por la direccion

13. | Oportunidades de mejora continua.

14. | Necesidades de cambio en el sistema de gestion de calidad.
15. | Adecuacion y necesidad de los recursos.

Firmas Asistentes:

Firma: Firma:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Esta reunion debera realizarse al menos una vez al afio, para informar en resumidas estadisticas

lo acontecido durante el periodo transcurrido.

Salidas de la revision por la direccion

Como resultado de la revision en las entradas se generaran toma de decisiones y acciones con
nuevas oportunidades de mejora y propuesta de cambios con las conclusiones y observaciones
encontradas, teniendo en cuenta la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de
calidad, las decisiones seran en pro de la mejora continua, la toma de acciones si fuese necesario
y previo al cumplimiento de los objetivos y politicas de calidad, las oportunidades de mejora con
la integracidn de los procesos internos de la constructora y las implicaciones para la alta direccién

estratégica de la organizacion.

3.15.7. Mejora

3.15.7.1. Generalidades

La Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda. deberd determinar, seleccionar e implementar las
oportunidades de mejora dentro y fuera de la organizacion con el propésito de aumentar la
satisfaccion del cliente, incluyendo la mejora de los productos y servicios, corrigendo,
previniendo o reduciendo los efectos y productos no conformes y mejorando el desempefio y

eficacia del sistema de gestion de calidad.

3.15.7.2. No conformidad y accion correctiva

El tratamiento a las no conformidades ocurridas por quejas, sugerencias o consecuencias resultado
los procesos realizados la constructora deberd tomar acciones para controlarlas y corregirlas, y
hacer frente a las consecuencias que éstas generaran. El plan de accion debera ser revisado por la

alta direccion para su aprobacion.

Tabla 44-3: Tratamiento no conformidades

. Codigo:
SAQ'IUEE = FICHA DE TRATAMIENTO NO CONFORMIDADES | Fecha:
| N Version:

-
CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.

Requisito del SGC.

Requisito Legal y reglamentario.
Requisito del cliente.

Proceso de produccién.

No Conformidad
(NC)

N° Registro: 00001

L e
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Etapa del Proceso:
Reportado por:
Area/Departamento:
Responsable:

No Conformidades Descubiertas

Identificacion Descripcion Procedimiento involucrado

Origen de las No Conformidades

Alcance Inicio Actividad

Evidencia de las No Conformidades

Documentos Registros

Inmediata
Correctiva
Preventiva
Oportunidad e mejora

Plan de accién

Elaborado por: Aprobado por: Fecha de Ejecucion:

Lugar y Fecha elaboracién:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

Tabla 45-3: Matriz de acciones de mejora

= Codigo:
SA{;','\",'EL,%AE FICHA DE TRATAMIENTO NO CONFORMIDADES | Fecha:
consrucrom | Version:
CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CIA. LTDA.

Fecha de inicio:
Fecha de terminacion:

Problema priorizado:

Herramienta de medicién | Area de medicion Responsable | Acciones Recursos

Resultado:
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Observaciones:

Elaborado por:

Aprobado por:

Fecha de Ejecucion:

Lugar y Fecha elaboracién:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.

Realizado por: Medina,

3.15.7.3. Mejora continua

1. 2020.

Se deberéa considerar los resultados del analisis y evaluacion de las salidas por parte de la direccion

para establecer si hay necesidades, oportunidades o riesgos que deban considerarse como parte

de la mejora continua de la constructora. Procurando la mejora constante de la conveniencia,

adecuacion y eficacia del sistema de gestion de calidad con miras a alcanzar la misién y vision

empresarial.

Se implementara el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) para dar cumplimiento al

requisito, introduciendo actividades en la empresa que contribuyan a la efectividad de los

procesos y asegurar que sus productos y servicios cumplan con los requisitos establecidos por el

cliente.

Ademas, se plantea la siguiente matriz para el cumplimiento del requisito:

Tabla 46-3: Matriz de mejora continua

- 2
. . . Codigo:
SAR',U,'E-,& ﬁ:‘ Matriz de Mejora continua Fechg'
[ CONSTRUCTORA = 5
CONSTRUCTORA SANTILLAN RIVERA CiA. LTDA.
Caracter:
Urgente: -
No Urgente: R
CICLO PHVA
Planear Hacer \ Verificar Actuar
Definir hsl)ztfcl)glgs Educary Acg:slda Realizar Ejet;umo Verificar A No Eliminar no Acciones
: . el s Areas conformidades . .
metas para capacitar preventiv trabaio actividad resultados encontradas conformidades correctivas
cumplirlas as J es
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Métodos de accion:

Herramientas de calidad:

Elaborado por: Aprobado por:

Lugar y Fecha elaboracion:

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.

Clima Organizacional

La Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda., se ha caracterizado por mantener un control antes,
durante y después de la construccion de las obras civiles y arquitectonicas, para que no tenga
ningun tipo de errores y defectos; buscando siempre la calidad, porque su objetivo es satisfacer
las necesidades y requerimientos de sus clientes y por ende convertirse en lider del mercado de la

construccion.

La cultura organizacional forma parte crucial de la identidad de la empresa, es un factor que
influye en los procesos de cambio o en la implementacion del sistema de gestion de calidad, es
aqui donde la calidad pasa a ser parte fundamental de la filosofia empresarial que incluye la vision,
misidn, valores corporativos y politicas que deben ser compartidos por todos los miembros de la
constructora, con miras a largo plazo basandose en las estrategias y objetivos, incluyendo a los

clientes internos y externos para el logro de y satisfaccién de sus necesidades.

Estrategias

= Buscar oportunidades de crecimiento en proyectos de mediana y gran complejidad.

= Trabajar con tecnologia de punta y asi por igual monitorear nuestros proyectos.

= Administrar nuestro capital para lograr abrir una sucursal en los lugares que deseamos.

= Proporcionar a nuestros clientes servicios de construccion con calidad superando sus

expectativas usando la mejor tecnologia.
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Tabla 47-3: Plan anual de capacitacion

Control de productos terminados

Organizacion

Utilizacion eficiente de materia prima

Coordinador de

3 Cadigo: FGTHC-CC-01
CRONOGRAMA DE CAPACITACION o
Revision: 001
= Revisado
LSARJE%A E(I)?F)Ol’ado por: Jefe de Aprobado por: Fecha de emision: 2020-08-14
por- .__[Talento Gerente General :
Irene Medina
Humano
2020
Temas: Dirigido a:
Mes 1 [Mes 2| Mes 3 |Mes 4|Mes 5|Mes 6|Mes 7|Mes 8| Mes 9 [Mes 10Mes 11|Mes 12
Induccién acerca de las BPM ToQa Ia_ ,
Organizacion
Control de higiene personal 0 Too_la Ia_ .
rganizacion
L, . ., Toda la
Utilizacion de equipos de proteccion personal Organizacion -
Toda la

Control y seguimiento de localidad

Calidad

Aplicacion del plan de calidad en la Toda la
constructora Organizacion
Operario de

Produccion

Manejo de maquinaria - hojas de seguridad

Personal operativo

Riesgo, accidente, incidente, enfermedad

Toda la

Organizacion

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Tabla 48-3: Plan anual de incentivos

Codigo: PGTHC-1-01
PROCEDIMIENTO DE INCENTIVOS .
Revision: 001

S ANTERAR Revisado por:
RIVER —\ . - .

B cowucron <SSR Elaboradc_) PO lyefe de Talento /Aprabado por: Fec.hg, d_e 2020-08-14

Irene Medina Gerente General [Emision:
Humano

N° Actividades Instrumentos Responsable

1 |Planteamiento de metas en la empresa. Plan Estratégico |Gerente General

9 Soc_lallzamon de las metas que se quiere alcanzar a todos Plan Estratégico [Gerente General
los integrantes de la empresa.

3 Entrega de resultados de los logros alcanzados por el Informes ,[A)\Idr;Citnoigtrativo
Departamento Operativo, Talento Humano, Gerencia. . .

Financiero

4 Comparacion de los informes presentados con las metas FGTHC-CM-01 Jefe de Talento
planteadas. Humano

5 Identificacion de quienes cumplieron las metas FGTHC-CM-01 Jefe de Talento
planteadas. Humano

g [Entrega de incentivos que estaran en funcion de 108l -1~ 1001 IGerente General
excedentes cumplidos.

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, |. 2020.
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Tabla 49-3: Descripcion de maquinaria, equipos y herramientas (Concretera)

FICHA TECNICA DE MAQUINARIA SAWHQAE‘;
L CONSTRUCTORA i

REALIZADO POR: _|Irene Medina FECHA: 06/06/2020
MAQUINARIA - N < :
EQUIPO: Concretera UBICACION: /Area de operaciones.
FABRICANTE: - CODIGO INVENTARIO: [CCT
MODELO: R100TBGA C/H11
MARCA: JOPER
CARACTERISTICAS GENERALES:
PESO: |60 kg IALTURA: [15m IANCHO: 15m  |LARGO:| 25m
CARACTERISTICAS TECNICAS: FOTO DE LA MAQUINA - EQUIPO

4

R/
*

Llantas neumaticas tipo automotriz.
Cabina amplia y ventilada para el motor.
Gabinete estandar.

Cremallera de una sola pieza y reforzada.
Motor Honda de 11 H.P

7 7
0.0 0.0 )

R/
0.0

R/
0.0

FUNCION:

+» Rendimiento aproximado de 2.5 m3/hora.

Capacidad méaxima: 360Lts.

Velocidad de olla: 27-31 RMP.

Embalerada para poder ser remolcada sin ningln

problema.

% Corona y pifidn construidos con aleacion gris perlitica,
resistente a la friccion.

+» Caja protectora de lamina, con tapa de servicio, que
aloja los mecanismos de accionamiento del motor.

¢+ Transmision compuesta por un par de catalinas y la
cadena conductora para una velocidad ideal de maximo
rendimiento

++ Volteo: funciona por medio de engranes accionado por
volante y con un sistema de bloque.

*,

X3

S

X3

S

R/
0.0

FICHA DE MANTENIMIENTO:
Cuenta con el Manual de operacion y mantenimiento.

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Tabla 50-3: Descripcion de maquinaria, equipos y herramientas (Plancha compactadora)

FICHA TECNICA DE MAQUINARIA

§)\A.§.vékA’.

CONSTRUCTORA

REALIZADO POR: [Irene Medina FECHA: 06/06/2020
MAQUINARIA - - < .
EQUIPO: Plancha compactadora [UBICACION: /Area de operaciones.
FABRICANTE: - CODIGO INVENTARIO: PLCT

MODELO: GX270

MARCA: HONDA

CARACTERISTICAS GENERALES:

PESO: B5Kg |ALTURA:| -  |ANCHO: | - LARGO: | -

CARACTERISTICAS TECNICAS:

FOTO DE LA MAQUINA - EQUIPO

/7
‘0

R/

o
*

*

o
*

*

7
‘0

R/

Ruedas abatibles.

Faja alemana.

Caja exceéntrica para trabajo pesado.
Velocidad de trabajo 240 m2 /Hora.

7
0‘0

FUNCION:

Presenta una alta movilidad gracias a sus ruedas
incorporadas y puede utilizarse en lugares de
espacio reducidos como zanjas o a lo largo de
muros, cimentaciones y contrafuertes. Resulta
ideal para compactar arena, grava y suelos
compuestos. EI mango plegable cuenta con unas
dimensiones de 50x40x45cm y permite el facil
transporte 'y  almacenamiento de la
compactadora de placa vibratoria.

FICHA DE MANTENIMIENTO:
Cuenta con el Manual de operacion y mantenimiento.

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Tabla 51-3: Descripcion de maquinaria, equipos y herramientas (Vibroapisonador)

FICHA TECNICA DE MAQUINARIA SAHUHQA;
| - CONSTRUCTORA =

REALIZADO POR:|Irene Medina FECHA: 06/06/2020
MAQUINARIA - . . -~ o .
EQUIPO: \Vibroapisonador UBICACION: /Area de operaciones.
FABRICANTE: ROBIN JAPONES CODIGO INVENTARIO: VIPR
MODELO: BS60-2i
MARCA: WACKER
CARACTERISTICAS GENERALES:
PESO: [66Kg |ALTURA:| 80 mm |ANCHO: | - |LARGO:] -
CARACTERISTICAS TECNICAS: FOTO DE LA MAQUINA - EQUIPO

2

S

Potencia limpia.

Lubricacion de aceite separada.

Tipo de motor: Wacker Neuson WM 80 a
gasolina, refrigerado por aire, 1 cilindro, 2
tiempos

Cilindrada: 80

Max. Potencia velocidad: 1,8 kW a 4400 rpm
Especificacion del grado de energia:
80/1269/EEC, 1SO3046-1

Relacion combustible a aceite: 120:1
Consumo de combustible: 1,2

Contenido del tanque de combustible: 3
Contenido tanque aceite: 0,7

7 7
0.0 0.0

7
0.0

R/
0.0

R/
0.0

7 7 7 7
0.0 0.0 0.0 0.0

FUNCION:

% Mediante un motor de combustion que genera
impacto vibratorio sostenido. Los impactos
consecutivos de su superficie plana actlan
verticalmente sobre el suelo logrando Ia
eliminacion de espacios y una compactacion
uniforme de sus particulas s6lidas.

FICHA DE MANTENIMIENTO:
Cuenta con el Manual de operacion y mantenimiento.

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Tabla 52-3: Descripcion de maquinaria, equipos y herramientas (Martillo demoledor)

FICHA TECNICA DE MAQUINARIA

Sy

—
| CONSTRUCTORA Y

REALIZADO POR: [Irene Medina FECHA: 06/06/2020
MAQUINARIA - . . . .
EQUIPO: Martillo demoledor |UBICACION: /Area de operaciones.
FABRICANTE: - CODIGO INVENTARIO:  IMD

MODELO: H65SC M1

MARCA: HITACHI

CARACTERISTICAS GENERALES:

PESO: [15Kg |ALTURA: - ANCHO:

- LARGO: -

CARACTERISTICAS TECNICAS

FOTO DE LA MAQUINA - EQUIPO

R/
0.0

R/
0.0

7 7
0.0 0.0

R/
0.0

7
0.0

Potencia: 1240 W.

Energia de un impacto: 42 J.
Tipo de empufiadura: HEX 30.
Sistema antivibracion: no.
Maletin de transporte: si

Peso: 15 kg.

K/
0‘0

FUNCION:

Herramienta eléctrica 0 neumatica para trabajos de
perforacion en materiales de construccion duros. Es
una combinacion entre un martillo perforador y un
cincel percutor, que con una alta velocidad y fuerte
impacto te permiten demoler diversos materiales.
Esta herramienta hace que la broca mezcle un
movimiento de percusion (martillos de impacto) con
impactos de alta potencia, o de percusion y de
rotacion a la vez (martillos combinados), capaces de
vencer la resistencia de los materiales de
construccion mas duros.

FICHA DE MANTENIMIENTO:
Cuenta con el Manual de operacion y mantenimiento.

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Tabla 53-3: Descripcion de maquinaria, equipos y herramientas (Amoladoras)

FICHA TECNICA DE MAQUINARIA

§)\AR‘.UékA;

CONSTRUCTORA

REALIZADO POR: [Irene Medina FECHA: 06/06/2020
MAQUINARIA - . < .
EQUIPO: IAmoladoras UBICACION: /Area de operaciones.
FABRICANTE: - CODIGO INVENTARIO:  |AMD

MODELO: G10000K-AR

MARCA: DEWALT

CARACTERISTICAS GENERALES:

PESO: [3Kg ALTURA: - ANCHO:

- LARGO: -

CARACTERISTICAS TECNICAS

FOTO DE LA MAQUINA - EQUIPO

7
4 0.0

Velocidad: 11.000 rpm.

Diémetro de disco: 4-1/2°” (115mm).
Eje 5/8”".

Cable: 2m

o,
*

7 7
LS X4

FUNCION:

% Herramienta eléctrica que lleva un motor que hace
girar un husillo en la que se puede acoplar diversos
discos, éstos pueden tener diversas medidas y
cortan diferentes materiales.

% Trabajos de reparacion, como decapar madera o
metales, pulir, realizar cortes precisos en ceramica
0 azulejos, etc.

FICHA DE MANTENIMIENTO:
Cuenta con el Manual de operacion y mantenimiento.

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Tabla 54-3: Descripcion de maquinaria, equipos y herramientas (Sierra circular)

FICHA TECNICA DE MAQUINARIA SARJ,U,I:-kA
REALIZADO POR: [Irene Medina FECHA: 06/06/2020
MAQUINARIA - . . . . .
EQUIPO: Sierra circular UBICACION: /Area de operaciones.
FABRICANTE: No registrado CODIGO INVENTARIO: |SC
MODELO: No registrado
MARCA: No registrado
CARACTERISTICAS GENERALES:
PESO: [30Kg |ALTURA:| - |ANCHO: - LARGO: | -
CARACTERISTICAS TECNICAS FOTO DE LA MAQUINA - EQUIPO

Potencia: 1400 w.

Velocidad en vacio: 5500 rpm.
Voltaje: 220 v — 50 hz.
Profundidad de corte. 45*50mm.

7 7
L XA X4

2

S

7
L4

FUNCION:
% Sirven para cortar diferentes materiales, como
metal, madera, plastico, entre otros.
% Sus hojas o cuchillas con el elemento de corte
vienen en diferentes tamafios y con un dentado
distinto.

FICHA DE MANTENIMIENTO:

Cuenta con el Manual de operacién y mantenimiento.
Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Tabla 55-3: Descripcion de maquinaria, equipos y herramientas (Alisadora de concreto)

FICHA TECNICA DE MAQUINARIA SAmvékA"
REALIZADO POR: |Irene Medina [FECHA: 06/06/2020
MAQUINARIA - . . ) _
EQUIPO: Alisadora de concreto |UBICACION: /Area de operaciones.
FABRICANTE: CODIGO INVENTARIO: [HM
MARCA:
CARACTERISTICAS GENERALES:
PESO: |Kg IALTURA: | - ANCHO: | -  |LARGO: | -
CARACTERISTICAS TECNICAS: FOTO DE LA MAQUINA - EQUIPO

% Diametro mm: 980 MM

o,
*

No. de aspas: 4
Motor: Honda
Potencia: 55hp

R/
0.0

7
L4

FUNCION:

Alisar y nivelar superficies de concreto.
Nivelacion de pisos.

Acabado a los pisos que requieran.

Bridan al suelo la planicidad necesaria para una
terminacion profesional.

3

S

7 7
0'0 0.0

3

S

FICHA DE MANTENIMIENTO:
Cuenta con el Manual de operacion y mantenimiento.

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Tabla 56-3: Maquinaria, Equipos y Utensilios Complementarios

Magquinaria, Equipos y Utensilios Complementarios

Herramientas

Cinta Métrica

Plpmada

Pinzas o Alicates

Cizalla

Cuchillo Cartonero Srrucho |

Espatula
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ety

Carretilla

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Tabla 57-3: Maquinas manuales y eléctricas

Magquinaria, Equipos y Utensilios Complementarios
Maquinas manuales y eléctricas

Taladro

=l

Carretilla elevadora
=== BT T

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Tabla 58-3: Equipo de proteccién del personal

Magquinaria, Equipos y Utensilios Complementarios
Equipo de proteccion del personal

Orejeras

Antiparras Delanta!f\gegoldador
7

Guantes

Calzao

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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Tabla 59-3: Medidas de seguridad industrial

Medidas de Seguridad Industrial

——

Co g
DE SEGURIDAD DE SEGURIDAD

DE SEGURIDAD FhCIAL

Fuente: Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.
Realizado por: Medina, I. 2020.
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CONCLUSIONES

En la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda. se logro realizar una evaluacion inicial que
permitio tener un conocimiento del diagndéstico actual en base a los lineamientos de la norma
internacional 1ISO 9001:2015, donde se identificd que no cuenta con un sistema de gestion de
calidad que ayude a que los procesos sean 6ptimos mediante la implementacion de acciones
de mejora, los resultados obtenidos fueron del 14,29% de cumplimiento de acuerdo a los
requisitos de la norma.

Se disefid un sistema de gestion de calidad para la Constructora Santillan Rivera Cia. Ltda.,
en base a la Norma 1SO 9001:2015, que permita desarrollar una serie de actividades, procesos
y procedimientos encaminados a lograr que las caracteristicas del producto o servicio
cumplan con los requisitos del cliente.

Se desarrollé una propuesta de un sistema de gestion de calidad con la finalidad que sus
colaboradores conozcan cudles son los parametros a seguir en el desarrollo de sus actividades
dentro de la constructora para alcanzar la calidad, conseguir la mejora continua y el

cumplimiento de los objetivos, formando una cultura empresarial sistematica y eficiente.
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RECOMENDACIONES

Considerar la implementacion del Sistema de Gestidn de Calidad basado en la Norma 1SO
9001:2015 propuesto, para fomentar una gestién centralizada y generar cambios positivos
dentro de la constructora, manteniendo una vision de innovacion y mejora continua, buscando
el aseguramiento de la calidad en sus productos y servicios y lograr la fidelizacion de los
clientes.

Mejorar de manera continua el Sistema de Gestion de Calidad, incluidos los procesos de la
constructora, a traves de programas internos y planes de revision periodica con informacion
documentada resultante, que permita el posterior analisis y toma de decisiones para la mejora
de la estructura interna de la organizacion.

Emplear las debidas politicas y objetivos de calidad, asi como también los formatos sugeridos
para un adecuado registro y control de las operaciones y gque estos ayuden al manejo 6ptimo

y eficiente de sus actividades.
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