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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo contiene el disefio de un Sistema de gestion de la calidad basado en la
norma ISO 9001:2008 para la empresa Herpayal constructora. Con el fin de entregar productos

de calidad a sus clientes mediante la mejora en la eficiencia y eficacia de sus procesos.

En el primer capitulo se realizd un andlisis situacional, compuesto del entorno externo e
interno de la empresa. Se estudiaron importantes factores econémicos del pais y el papel que
desempefia el sector de la construccién en la actualidad, entre otros entornos como el politico,
legal, ambiental, social y de mercado. En el andlisis interno se investigd informacion
importante de la empresa como su historia, productos, datos financieros y estructura
organica. Finalmente se elabor6 un FODA, utilizando la informacion obtenida referente al

entorno y la empresa.

En el segundo capitulo se definieron diferentes clases de requisitos que debe cumplir la
organizacion. Se analizaron los requerimientos de clientes antiguos y potenciales a través de
encuestas, posteriormente se enlistaron los requisitos legales y objetivos estratégicos de la
empresa. Para cumplir el objetivo de este trabajo se investigaron los requisitos que se deben

Xi



xii
cumplir de acuerdo a la norma ISO 9001:2008, asi como otras buenas practicas que puede

seguir la empresa al tratar sobre proyectos, como el PMBOK 5, 1ISO 10006 e I1SO 21500.

Para concluir el capitulo se midié el cumplimiento actual de los diferentes requisitos

estudiados para encontrar oportunidades de mejora que se puedan desarrollar en este trabajo.

El tercer capitulo contiene un levantamiento de los procesos que se llevan a cabo actualmente
en la empresa, reflejados en diagramas de flujo. Para cada uno se identificaron fortalezas y
debilidades, usando algunas herramientas de calidad. El estudio de estos procesos fue el punto
de partida para construir el SGC en el siguiente capitulo, ya que permitié identificar mejoras

que se aplicaron a los redisefios de todos los procesos.

Una vez evaluada la situacion actual y los requisitos a cumplir, se disefio el Sistema de gestion
de la calidad, compuesto de politicas y objetivos de calidad, mapa de procesos, manual de
calidad y manual de procedimientos. En el cuarto capitulo se cumplen los requisitos para
construir un SGC, partiendo de un mapa que contiene los procesos exigidos por la norma, asi

como todos aquellos que son necesarios para el funcionamiento de la empresa.
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En el quinto capitulo se plantea una propuesta de implementacion del SGC en la empresa.
Mediante la identificacion de los aspectos principales de intervencion, se elaboraron planes de
accion para poner en marcha las mejoras propuestas y preparar a la empresa para obtener la
certificacion. Para los planes mencionados se detallan los costos y el tiempo necesario, a
través de presupuestos y cronogramas. Finalmente se realiza un andlisis costo beneficio, que

comprueba la ventaja de aplicar un SGC en la empresa.



INTRODUCCION

En un entorno cada vez mas competitivo, las empresas constantemente buscan métodos y
técnicas que les ayuden a innovar sus productos y ganar mas clientes. Al dedicarse a la
construccion, Herpayal constructora forma parte de un sector que ha crecido
considerablemente durante los ultimos afios, debido a politicas econdmicas y cambios en el
pais, existe un alto nimero de clientes potenciales para el sector inmobiliario, lo cual ha

contribuido al éxito de la empresa desde su creacion.

A pesar de la buena acogida que han alcanzado todos los proyectos realizados por la empresa,
existen algunas oportunidades de mejora en las que se debe trabajar. Los niveles de ventas que
presenta Herpayal Constructora son los mas competitivos de la zona, sin embargo, después de
entregar los departamentos es comun recibir quejas de clientes, aunque estas son menores y se
solucionan rapidamente, deberian minimizarse. La empresa no cuenta con procedimientos
establecidos para evaluar a sus proveedores, gestionar las quejas ni medir la satisfaccion del

cliente. Tampoco se han determinado formalmente los responsables para cada proceso.



La norma ISO 9001:2008 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad,
que con su aplicacién ayudan a las empresas a aumentar la satisfaccion de sus clientes y

demostrar su capacidad para proporcionar productos de calidad.

El diseio de un SGC para Herpayal Constructora implica varios beneficios para el
funcionamiento interno de la empresa, su personal y clientes externos. Se adopta un enfoque
basado en procesos que implica un uso eficaz de los recursos, reduccién de tiempos y costos,
andlisis de indicadores por proceso, motivacion del personal hacia el cumplimiento de los
objetivos de la empresa y un mejoramiento continuo, entre otros beneficios que obtendria la

organizacion.

El objetivo de este trabajo es disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la Norma 1SO
9001:2008 para la empresa Herpayal Constructora que la lleve a destacarse en un mercado
competitivo a través de un manejo eficaz y eficiente de sus procesos. El alcance comprende el
analisis interno y externo de la empresa, el disefio del sistema de gestién de calidad y una

propuesta para su implementacion.



1. ANALISIS SITUACIONAL

En este capitulo se hace un analisis del entorno externo de la empresa, compuesto de factores
politicos, legales, sociales, ambientales y de mercado que son relevantes para el sector de la
construccion. Asi como el andlisis interno de la misma, donde se describe la historia,

informacidn financiera, productos que ofrece la empresa y su estructura organica.

Finalmente se presenta un analisis FODA donde se resumen las condiciones externas e

internas que pueden afectar o beneficiar a Herpayal constructora.

1.1 ANALISIS DEL ENTORNO

1.1.1 Entorno econémico

Al finalizar el afio 2013 el PIB fue de $94.473 millones y tuvo un crecimiento del
7,82% en relacion al afio anterior. (Banco Mundial, 2015). Para el tercer trimestre
del 2014 hubo un crecimiento del 3.4% comparado al mismo trimestre del afio

anterior y se prevé un 4.1% para el 2015. (Banco Central, 2015)
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Desde el afio 2006 se observa un constante crecimiento en la economia del pais.

Como muestra el Grafico N. 1

Gréfico 1 PIB del Ecuador (en millones de ddlares)
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Fuente: Banco Central del Ecuador, 2015

Elaborado por: Verénica Padrén

El sector de la construccion es uno de los mas sélidos del pais, por su alto aporte al
PIB, que al tercer trimestre del 2013 fue del 10.7% (Asociacion de Bancos
privados del Ecuador, 2014). Este Ocupa el segundo puesto dentro de los sectores

gue mas aportan al PIB en el Ecuador, como se muestra en el Grafico N.2
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Grafico 2 Sectores que mas aportan al PIB
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Fuente: (Asociacion de Bancos privados del Ecuador, 2014)

Elaborado por: Verénica Padrén

En el grafico N. 3 se presenta el aporte porcentual anual de la Construccion al PIB
del Ecuador, que desde el 2000 ha variado del 7% al 10%, (Bienes Raices Clave,
2013) manteniendo un continuo crecimiento desde el 2008 hasta la actualidad,

confirma la importancia del sector para el crecimiento de la economia del pais.
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Grafico 3 Aporte porcentual de la Construccion

al PIB (proyecciones 2013-2014)
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Fuente: (Bienes Raices Clave, 2013)

Elaborado por: Verdnica Padron

Al finalizar el afio 2014 el Ecuador present6 una inflacion de 3.67%, (BCE, 2014)

Como indica el Gréafico N.4, su valor creci6 aproximadamente en un punto

respecto al 2013.

Gréfico 4 Inflacidon porcentual anual del Ecuador
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Fuente: (BCE, 2014)

Elaborado por: Verénica Padrén



Los precios de materiales de construccion han tenido una variacion controlada,
como indica el Grafico N. 5, las viviendas multifamiliares presentaron un alza en
sus costos a finales del 2010 debido al crecimiento de la demanda, sin embargo los
precios volvieron a bajar en el 2013. El indice de Precios de la Construccion
(IPCO) “es un indicador que mide mensualmente la evolucion de los precios, a
nivel de productor y/o importador, de los Materiales, Equipo y Maquinaria de la
Construccion” (INEC, 2015). Este presentd hasta marzo del 2015 una variacion

anual de 2.61 respecto al mismo mes del 2014 (INEC, 2015)

Gréfico 5 Variacion porcentual costos de construccion
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Fuente: (Bienes raices Clave, 2013)

Elaborado por: Verénica Padrén

La Construccion en el Ecuador se mantiene en crecimiento constante, asi como la

parte inmobiliaria de este sector. Gracias a la creacion del BIESS en el afio 2010,
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que ofrece menores tasas y mayores plazos para créditos hipotecarios, la poblacién
tiene mas facilidad para acceder a una vivienda propia, ya sea por primera vez o

como una inversion. Esto estimula la demanda y beneficia al area inmobiliaria.

1.1.2 Entorno Politico

A partir del afio 2007 el Ecuador entr6 en un periodo de estabilidad politica que se
mantiene hasta la actualidad. Con alta inversién en infraestructura energética y de
transporte, asi como en el sector social, el Gobierno busca nuevos paises
inversionistas para distintos proyectos hidroeléctricos, de telecomunicaciones,
exploracién de crudo, etc. Sin embargo, la caida significativa del precio del
petrGleo presentada en los Gltimos meses presenta desafios para la balanza

comercial y el financiamiento de la inversién pablica.

Las politicas gubernamentales segun sus autoridades buscan desarrollar el
potencial de la industria como generadora de valor agregado y apoyar la
produccién y exportacién a través de un cambio en la matriz productiva. En los
ultimos afios se han implementado importantes cambios en las politicas laborales

con el fin de mejorar las condiciones de los trabajadores del pais.
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A través del Mandato No. 8 se dio fin a la tercerizacion laboral el 30 de Abril del

2008 durante la asamblea Constituyente.

En julio del 2012 se aprobd la afiliacion obligatoria de los empleados al IESS,

considerandose un delito el no hacerlo.

El Salario Bésico Unificado se incremento a $340 en el 2014 y a $354 en el 2015

tomando en cuenta la inflacién proyectada.

Con la implementacion de las nuevas politicas laborales, tributarias y de control
por parte de la Superintendencia de compafiias la construccion inmobiliaria se esta
volviendo una actividad mas formal. Esto si bien inicialmente puede implicar
repercusiones negativas en un periodo de adaptacion, se espera que en el mediano
y largo plazo lleve a una competencia en igualdad de condiciones, beneficiosa para

todos los involucrados en esta actividad.

1.1.3 Entorno Legal

A finales del afio 2013 la Superintendencia de Compariias emitié el Reglamento de
Funcionamiento de Compafiias Inmobiliarias con la finalidad de proteger el dinero

entregado por los compradores por concepto de preventas.



10

En este reglamento se establece que las empresas inmobiliarias no pueden recibir
dinero del publico sin contar con la licencia de construccién emitida por el
Municipio, deben contar ademas con el financiamiento respectivo y se exige que el

terreno donde se desarrollara el proyecto sea de propiedad del constructor.

El dinero recaudado por concepto de anticipo se manejara a través de un encargo
fiduciario y podra ser utilizado por el constructor una vez gue se alcance el punto

de equilibrio financiero y técnico.

En el afio 2013 el Municipio de Quito emiti6 la Ordenanza 156, reforma que
implica que cuando un proyecto esté terminado y se cuente con la licencia de
habitabilidad recién se podrad activar la declaratoria de propiedad horizontal e
iniciar los tramites para la obtencién del crédito hipotecario y la transferencia de

dominio de los bienes inmuebles.

Otro cambio importante que afecta a la industria inmobiliaria es el relacionado con
la aprobacién de planos, pues hasta el mes de septiembre de 2013 era suficiente
con su registro en el IMQ. En la actualidad se exige una acreditacién
arquitectonica y de ingenierias por parte del CAQ (Colegio de Arquitectos de
Quito). Hasta que no se regularicen los procesos el tiempo de tramite es aln

indeterminado.
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El Reglamento de funcionamiento de las compafiias que realizan actividad

inmobiliaria, en su Articulo 3, indica que:

Las compafiias que realicen actividad inmobiliaria, en los términos del presente
Reglamento, deben abstenerse de realizar lo siguiente:

a) Ofrecer al publico la realizacion de proyectos en terrenos que no sean de su
propiedad o en terrenos que sean de propiedad de fideicomisos respecto de los
cuales no sean titulares de los derechos fiduciarios, excepto en los casos en que
cuenten con el compromiso por parte de la persona natural o juridica propietaria
del terreno de comparecer y obligarse en las respectivas escrituras publicas de
promesa de compraventa y compraventa definitiva, segun sea el caso.

b) Promover proyectos inmobiliarios que no tengan el presupuesto detallado.

¢) Recibir u ordenar recibir cuotas o anticipos en especie o en dinero, sin contar
con la autorizacion prevista en los articulos 470 y 477 del Cédigo Organico de
Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion.

d) Suscribir contratos de promesa de compraventa por instrumento privado.

e) Suscribir promesas de compraventa respecto de bienes que han sido
prometidos en venta.

f) Destinar el dinero de promitentes compradores participantes de un
determinado proyecto inmobiliario o etapa del mismo, a otros proyectos
inmobiliarios o etapas que desarrolle la compaiiia, asi como desviarlos a fines
distintos al objeto especifico para el cual fueron entregados. Sin embargo, tal
dinero si podra destinarse a la ejecucion de las obras comunes de un mismo
proyecto inmobiliario.

Unicamente en el caso de contar efectivamente con los valores suficientes para
concluir la ejecucion de una etapa, la compaiia podrd destinar el excedente
recibido o por recibir, a la ejecucion de otra etapa del mismo proyecto.
(Registro Oficial N. 296, 2014)



12

1.1.4 Entorno Ambiental

Se debe considerar la realizacion de un estudio de impacto ambiental para un
proyecto inmobiliario en funcion de su tamafio y ubicacion, buscando identificar y
evaluar potenciales impactos ambientales que se generarian como consecuencia de
los procesos de construccidon, operacion y mantenimiento y asegurar el

cumplimiento de leyes, ordenanzas y normas técnicas vigentes para el efecto.

La urbanizacion a gran escala y su riesgo sobre el ecosistema han despertado la
atencion hacia la basqueda de fuentes de contaminacion y las formas de mitigar el

riesgo de impacto ambiental.

Los responsables de las construcciones deben evitar o minimizar los impactos
negativos en el ambiente, proteger la vegetacion, los suelos y el patrimonio. Al
planificar y disefiar un proyecto se debe realizar una evaluacion estratégica, para
que se afecte lo menos posible al medio ambiente durante su ejecucion y vida util

(Impacto ambiental de obras civiles, 2011)

Una vez identificadas las fuentes de contaminacion se podra adoptar medidas
correctivas ambientales enfocadas hacia la prevencion, mitigacion y control de los
impactos ambientales que se produzcan durante la construccién y operacion de los

proyectos inmobiliarios.
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Dado que el pais se encuentra en una zona de alto riesgo sismico, el Gobierno de
Ecuador expidié la Norma Ecuatoriana de la Construccion (NEC), que contiene
requisitos para el disefio, ejecucién y control de las edificaciones, con el interés de

mejorar la calidad de las edificaciones y proteger la vida de las personas.

Las Normas: NEC-SE-DS Cargas Sismicas y Disefio Sismo Resistente y NEC-
SE-GM: Geotecnia y Disefio de Cimentaciones, contienen importante informacion

para los constructores, relativas a requerimientos para disefio sismo resistente:

La NEC-SE-DS: Cargas Sismicas y Disefio Sismo Resistente contiene los
requerimientos técnicos y las metodologias que deben ser aplicadas para el
disefio sismo resistente de las edificaciones, estableciéndose como un
conjunto de especificaciones basicas y minimas adecuadas para el céalculo y
el dimensionamiento de las edificaciones que se encuentran sujetas a los
efectos de sismos o terremotos en algin momento de su vida util. (Registro
oficial N. 319, 2014)

La NEC-SE-GM: Geotecnia y Disefio de Cimentaciones: Contempla
criterios basicos a utilizarse en los estudios geotécnicos para edificaciones,
basdndose en la investigacion del subsuelo, geomorfologia del sitio y
caracteristicas estructurales de la edificacion; provee recomendaciones
geotécnicas de disefio para cimentaciones futuras, rehabilitacion o
reforzamiento de edificaciones existentes (Registro oficial N. 319, 2014)
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1.1.5 Entorno social y cultural

El disponer de una vivienda propia eleva el autoestima de una persona y hace que
esta sea mas productiva y por lo tanto tenga un mejor nivel de vida, lo cual tiene
efectos importantes dentro de la cadena productiva. Al adquirir una vivienda,
aproximadamente el 33% de su precio va dirigido directamente a cubrir gastos de
mano de obra, es decir a la generacion de empleos directos (Ekos negocios, 2012).
Ademas de las maultiples industrias que forman parte de la cadena productiva
como ferreterias, transporte, cerrajeria, muebles, etc. Generando un efecto

multiplicador en beneficio de la economia.

Para hacer un anélisis de las condiciones de vida de los ecuatorianos se debe
observar como ha estado distribuida la PEA en los tltimos seis afios. Un indicador
favorable es el porcentaje de desocupados, que ha bajado cada afio y en el 2013 se

hallaba en 4.9, como muestra el Grafico N.6.

Los ocupados plenos han aumentado 12.7 puntos en los cuatro ultimos afios.
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Gréfico 6 Distribucién de la PEA
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Fuente: (BCE, 2014)

Elaborado por: Verdnica Padron

La Construccion tiene un rol importante dentro de las ramas econdémicas que mas
empleados abarcan. Ocupa el tercer puesto con un 8.6% al mes de marzo del 2014
a nivel nacional y un crecimiento de 1.76% comparado a marzo del 2013.

(Ecuador en cifras, 2014)

Graéfico 7 Ocupados por rama de actividad (2014)
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Fuente: (Ecuador en cifras, 2014)

Elaborado por: Verénica Padrén
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La clase media ha presentado un significativo crecimiento en los ultimos diez afios
en toda América latina. En el Ecuador aumentd del 14% al 35% desde el 2003 al

2012, como se muestra en el Grafico N.8. (EI Comercio, 2013)

Grafico 8 Evolucion de la clase media en el Ecuador
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Fuente: (EI Comercio, 2013)

Elaborado por: Verénica Padrén

Entre las caracteristicas de este grupo esta el tener ingresos de 300 a 1500 dolares
mensuales por cada miembro de la familia y tener al menos un vehiculo y
dispositivos tecnoldgicos en casa. La mayoria de estas familias tiene entre dos y

tres hijos y todos estudian. (Diario EI Comercio, 2013)

Este fendmeno se debe en gran parte a la inversion que realizan los gobiernos en
infraestructura, salud y educacion, demandando mas mano de obra calificada.

También ha contribuido el alza en los precios de materia prima y petréleo
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Otro factor ligado a la ampliacion de la clase media es el ingreso de la mujer al
mundo laboral. En estas familias es indispensable el aporte economico del hombre

y de la mujer para tener acceso a los bienes y servicios deseados.

Los integrantes de este grupo socioecondémico presentan capacidad de
endeudamiento y no dudan en hacerlo para la adquisicion de vehiculos y vivienda.
Por lo tanto muchos de los constructores inmobiliarios dirigen sus productos a
personas de la clase media y merece atencion el analisis de su comportamiento y

preferencias al momento de compra.

1.1.6 Entorno de Mercado

Hay factores muy importantes que dinamizan el mercado inmobiliario, estos son el
déficit de vivienda aun no cubierto, la capacidad de compra estimulada por
estabilidad econdémica y politica, las opciones de financiamiento a traves de
créditos hipotecarios y una oferta de vivienda que busca acercarse a las

necesidades de sus clientes.

Segun el Presidente de la Camara de Construccion de Quito, la oferta de vivienda,
locales comerciales y oficinas en la capital hasta Julio del 2013 fue de 16,000
unidades aproximadamente, superando en 200 a las que se ofertaron en todo el afio

2012 (Diario la Hora, 2013).
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Segun datos del Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos (INEC), el déficit
de vivienda en el Ecuador asciende a 1,2 millones de unidades, de esto el 80 %
(Ekos negocios, 2012) corresponde a los hogares con nivel socioecondmico mas
bajo, segmento hacia donde se ha canalizado el apoyo estatal con recursos para
adquisicion 'y mejoramiento de viviendas, la asignacion presupuestaria se ha

incrementado afio a afio hasta multiplicarse por 10 en la Gltima década.

La actividad de la construccion es muy sensible a la situacién econdémica del pais y
a partir de la dolarizacion se dio un impulso muy importante a la produccién
inmobiliaria, el hecho de contar con una moneda dura que permite planificar con

mayor seguridad un endeudamiento a largo plazo.

Otro factor que ha contribuido al progreso de la industria inmobiliaria es el
aparecimiento del BIESS desde octubre del 2010, logrando hasta el 2014 captar el

64% del mercado crediticio hipotecario, (BCE, 2014), como muestra el Grafico 9.

La consecuencia de esa participacion es que hay mas oferta de crédito y ante eso
la competencia, es decir la banca privada ha tenido que bajar sus tasas para tratar

de captar clientes, creandose una sana competencia en beneficio del consumidor.
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Grafico 9 Distribucién de créditos

de vivienda en el Ecuador
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Fuente: (BCE, 2014)

Elaborado por: Veroénica Padron

Los créditos BIESS se manejan con tasas que oscilan entre el 8% y el 9% anual
financiado hasta el 100% del bien con plazo de hasta 25 afios, mientras que las
tasas ofrecidas por la banca privada estan en alrededor del 11% anual, financia el
70% y hasta el 80% del bien con plazos de hasta 20 afios. (Bienes raices Clave,

2013)

En el Grafico N. 10 se puede observar el volumen de crédito otorgado por el Biess
y como este ha ido creciendo desde finales del afio 2010, a diferencia de los

bancos privados.
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Grafico 10 Volumen de crédito mensual
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Fuente: (Naveda, Bienes raices Clave, 2013)

Elaborado por: Verénica Padrén

Se ha anunciado que el presupuesto del BIESS para créditos hipotecarios en el

2015 seré de $1340 millones. (BIESS, 2015)

El rubro de créditos hipotecarios es el de menor indice de morosidad tanto para las

instituciones financieras publicas como para las privadas, por lo tanto mas seguro

que otras lineas de crédito.

Es importante que el crecimiento del sector esté apalancado en factores estables

como carteras hipotecarias sanas y que los precios de los bienes no sean
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especulativos para que constituyan un respaldo solido para las instituciones

financieras.

El crecimiento promedio del precio de venta del metro cuadrado de construccion
se ha mantenido en alrededor del 7% anual en los ultimos 4 afios (Bienes raices
Clave, 2013) lo cual se puede considerar un incremento razonable, pudiendo haber
zonas puntuales donde los incrementos sean mayores, como por ejemplo Cumbaya

en Quito y Samboroddn en Guayaquil.

El porcentaje de incrementos de costo de los terrenos, que normalmente tiene una
incidencia de alrededor del 20% dentro del costo total de un proyecto, puede ser
variable y obedece a otros factores a mas del inflacionario, tales como oferta y
demanda, plusvalia y el COS (coeficiente de ocupacion del suelo) propios de su

ubicacion. (Ekos negocios, 2012)

Los deméas componentes del costo de un proyecto (materiales, mano de obra y
equipos) en su mayoria han tenido incrementos relacionados principalmente con

la inflacion.
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1.2 ANALISIS INTERNO

1.2.1 Historia

Luego de haber desarrollado exitosamente algunos proyectos como personas
naturales, los socios de Herpayal Constructora forman la empresa en el afio 2009
con la finalidad de consolidar un nombre en el mercado inmobiliario a travées de

una empresa legalmente constituida.

La principal fortaleza de la empresa es mantenerse cercana a sus clientes,
buscando ir més alla de la satisfaccion de sus necesidades, lo que le ha permitido

tener un importante crecimiento.

Con un equipo de trabajo de alto nivel profesional Herpayal Constructora ha
desarrollado los proyectos inmobiliarios: Santa Teresa, Vermont, Corinto, Esparta,
Mird, Mirage, Vallarta, Bellagio, Bali, Pontevedra, Alicante y su proximo

proyecto Navarra. Los cuales han sido sinonimo de calidad y cumplimiento.
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1.2.2 Productos

Los productos ofrecidos por Herpayal Constructora van dirigidos hacia un
segmento de mercado especifico, compuesto por clientes que en su mayoria estan
constituidos por profesionales solos 0 matrimonios jovenes de entre 26 y 40 afios

de edad que adquieren su primera vivienda.

Ademaés existe otro grupo menor de clientes formado por parejas de mayor edad

que adquiere su vivienda como inversion o en busca de mayor seguridad.

El precio de las unidades de vivienda va desde 70.000 hasta 185.000 ddlares.
Considerando que la capacidad de pago de una familia equivale al 30% de sus
ingresos, para financiar un crédito hipotecario por el 70% del costo de la unidad de
vivienda a un plazo de quince afios con una tasa de interés del 9%, las familias a
las que va dirigido el producto deben tener un ingreso de entre 1700 a 4500

dolares.

Las familias que se ubican dentro de estos perfiles, al comprar su vivienda buscan:

Buena ubicacion.

Excelente disefio.

Acabados de muy buena calidad.

Comodidad.
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e Servicios complementarios.
e Precio conveniente.

e Plusvalia.

e Seguridad.

e Buenas referencias.

La empresa se ha especializado en hacer edificios de entre 30 y 40 departamentos.
Este nimero de unidades de vivienda permite al comprador disponer de
administracion contratada, guardiania permanente y servicio de mantenimiento por

un costo razonable.

Se ofrecen departamentos de 1, 2 y 3 dormitorios, en areas que van desde 56m2 a
135m2. Todos los departamentos cuentan con su respectiva bodega y
estacionamiento, en el caso de los de mas de 100m2 cuentan con estacionamiento

para dos vehiculos.

Los proyectos cuentan con los siguientes servicios complementarios:

Elegante lobby de acceso, area de BBQ y sala comunal, ascensor Mitsubishi de
ultima generacion con tarjeta magnetica para acceso a cada piso, agua caliente y
gas centralizados, cerraduras magnéticas en accesos exteriores, circuito cerrado de

television, instalaciones para cable e internet, generador de emergencia.
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Cada departamento es cuidadosamente disefiado y sus acabados son de excelente
calidad, con mesones de granito y marmol, instalaciones para sonido, circuitos
especiales de iluminacidn, instalaciones para area de maquinas, dormitorio master

con walking closet y amplios ventanales.

Las siguientes fotografias fueron tomadas en el interior de un departamento
modelo de un edificio construido por la empresa. El Grafico N.11 muestra una
cocina con mesones de granito. En el Grafico N. 12 se aprecia una habitacion

master con bafio y el Grafico N. 13 contiene una sala y comedor.

Graéfico 11 fotografia de cocina de departamento modelo

Fuente: Herpayal Constructora, 2014
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Gréfico 12 fotografia de habitacién master con bafio

Fuente: Herpayal Constructora, 2014

Gréfico 13 fotografia de sala y comedor de un departamento modelo

Fuente: Herpayal Constructora, 2014

Especial importancia en los proyectos se da al disefio de fachadas, accesos y
jardineria. Otra caracteristica son sus espaciosos parqueaderos con amplias areas

de circulacidn y eficientes sistemas de ventilacion.
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En el afio 2004-2005  se construyé el Edificio Vermont, de ocho
departamentos (Grafico N.14), en el 2005-2006 el Edificio Corinto, (Gréfico

N.15), de 8 departamentos.

En el afio 2006-2007 el Edificio Esparta, con 8 departamentos, (Grafico N.16) el
Edificio Mir6 (Grafico N.17) en el afio 2007-2008 consta de 10 departamentos.
Los Edificios Mirage (Gréafico N.18), construidos en el 2008-2009 tienen 24
departamentos en total. El Edificio Vallarta (Grafico N.19), tiene 27

departamentos, fue construido en el 2009-2010

En el afio 2010-2011 se construyd el Edificio Bellagio (Gréafico N.20), con 29
departamentos. El Edificio Bali (Grafico N.21), de 43 departamentos fue
construido en el 2011-2012. El Edificio Pontevedra (Grafico N.22), de 30
departamentos se construyé en el 2012-2013. En el 2013-2014 se construyo el

Edificio Alicante (Grafico N.23), consta de 28 departamentos.
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Grafico 14 Edificio Vermont

Fuente: Herpayal Constructora, 2014

Gréafico 15 Edificio Corinto

Fuente: Herpayal Constructora, 2014
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Gréfico 16 Edificio Esparta

Fuente: Herpayal Constructora, 2014

Gréafico 17 Edificio Miro6

Fuente: archivo Herpayal Constructora, 2014
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Gréfico 18 Edificios Mirage
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Fuente: Herpayal Constructora, 2014

Grafico 19 Edificio Vallarta

Fuente: Herpayal Constructora, 2014
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Grafico 20 Edificio Bellagio

Fuente: Herpayal Constructora, 2014

Grafico 21 Edificio Bali

Fuente: Herpayal Constructora, 2014
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Grafico 22 Edificio Pontevedra

Fuente: Herpayal Constructora, 2014

Grafico 23 Edificio Alicante

Fuente: Herpayal Constructora, 2014
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Los proyectos se desarrollan sobre terrenos cuidadosamente seleccionados, que

cumplan con las siguientes caracteristicas:

. Sector residencial en pleno desarrollo

. Alta plusvalia

. Facil acceso

. Cercano a centros educativos y de servicio
. Zona de demanda comprobada

1.2.3 Estructura organica

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

funciones mdltiples.

La empresa esta constituida por tres accionistas miembros de la Junta General, uno

de ellos cumple la funcion de Gerente General.

El area administrativa tiene relacion con la gerencia general y los proyectos y esta

conformada por un jefe administrativo financiero, una contadora, una asistente y
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un mensajero. Entre sus responsabilidades estan la programacion y el manejo de
los recursos econdmicos, la contabilidad, recuperacion de cartera y los procesos de

talento humano. El area legal esta a cargo de un estudio juridico externo.

El Gerente de proyecto es el responsable de velar por el cumplimiento de los
objetivos del proyecto, coordinando con los responsables de las areas de
planificacion, construccion y ventas con el soporte de las &reas administrativa y

legal.

La planificacion es un proceso estratégico de la empresa, los disefios
arquitectonicos son realizados por profesionales de la misma, mientras que para las

ingenierias se cuenta con personal externo.

El proceso de construccion esta dirigido por el jefe de obra, en coordinacion con el
Gerente del proyecto. Como personal de apoyo esta el residente de obra y sus
grupos de trabajo para cada una de las etapas de la construccion. El grupo de
albafiileria, que es el mas numeroso, pertenece a la empresa, los grupos restantes
como plomeria, carpinteria, electricidad y pintura pertenecen a proveedores

externos.

Adicionalmente para cada proyecto se cuenta con un bodeguero, un grupo de

limpieza y manejo de llaves y personal de seguridad.
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Hasta la fecha, las ventas se realizan a través de un contrato de mandato con un
experimentado y prestigioso equipo de ventas externo. Lo cual permite a la
empresa enfocarse en el desarrollo de proyectos y contar con una recuperacion de
cartera bastante segura y lineas de crédito para incrementar los volumenes de

produccién.

En el Grafico N. 24 se ilustra la estructura organica de la empresa mediante un

organigrama.



Graéfico 24 Organigrama de la empresa
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1.2.4 Infraestructura

La empresa cuenta con una oficina central donde se realizan los procesos
administrativos y financieros. Esta se ubica en la Avenida El Inca, al norte de la
ciudad de Quito y cuenta con la infraestructura basica para el desarrollo de las

actividades.

Durante cada proyecto también se cuenta con una oficina de obra, que es sitio de
trabajo del jefe de obra y residente de obra, quienes pueden dirigir y controlar de

cerca los diferentes grupos de trabajo.

La empresa adquiere con anticipacion terrenos donde se llevaran a cabo los
proyectos. Mientras se realiza la planificacion estos terrenos son utilizados como

campamentos o bodegas temporales.

1.2.5 Equipos

Los equipos de propiedad de la empresa son aquellos que tienen un uso mas
frecuente y son rentables, facilitando de manera significativa el desarrollo de los

trabajos. Entre estos equipos estan:

e Equipo topografico
e Equipo de encofrado (puntales, viguetas y tableros de encofrado).

e Concreteras.
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e Vibradores eléctricos y a gasolina.
e Elevadores.
e Compactadores.
e Cortadoras y dobladoras de hierro.
e Cortadoras eléctricas para bloque y ceramica.
e Bombas de agua.
e Soldadoras.
e Vehiculos.
e Equipos de oficina.
e Taladros.

e Amoladoras.

Para actividades como desbanque, suministro de hormigon premezclado,
excavacion y desalojo se usan equipos de terceros mediante la modalidad de

subcontrato.

Datos financieros relevantes.

Desde el afio 2011 la empresa presenta balances auditados a cuya opinién los
estados de resultados se presentan razonables en todos los aspectos importantes,
de conformidad con las Normas Internacionales de Informacion Financiera, sin

gue se hayan presentado eventos que puedan afectar la marcha de la compafiia.
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Para hacer un andlisis de la evolucion de los indicadores financieros de una
empresa inmobiliaria es importante considerar un periodo de por lo menos tres
afios en vista de que la duracion de cada proyecto abarca mas que un periodo

fiscal.

Mediante un andlisis de las ventas de la empresa durante los tres Gltimos afios, en
el Gréfico N. 25 se puede ver que ha habido incremento durante todos los afios,
partiendo de 1.46 millones en el 2009 hasta 2.9 millones en el 2013, con un

crecimiento promedio del 38% anual.

Grafico 25 Ventas anuales
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Fuente: Informacion financiera Herpayal Constructora, 2014

Elaborado por: Veronica Padron
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El punto de equilibrio en ventas de la empresa en el 2014 debe estar en dos

millones de dolares para cubrir sus gastos fijos. Las ventas que estan sobre este

valor permitiran mayor rentabilidad y crecimiento en este periodo.

El punto de equilibrio que permite cubrir los gastos fijos esta en

dolares. Las ventas en el periodo 2013 fueron de $2.985.412 y se espera cumplir

una meta de ventas promedio para los siguientes dos afios de 4 mil

anuales. Esta proyeccion estad hecha en base a proyectos ya definidos (Gréfico

N.26).

Gréfico 26 Utilidad vs Gastos fijos
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Una de las fortalezas de la empresa es el manejo economico de los proyectos, tanto
en su liquidez mediante el uso programado de flujos de caja semanales con
proyeccion trimestral como en el control de costos con una variacion no mayor del

5% en todos sus proyectos.

Considerando el tipo de actividad se puede concluir que la empresa tiene una alta
rotacion de sus inventarios, esto se debe a la buena demanda de sus productos,
buen manejo tercerizado de ventas y cumplimiento en fechas de ejecucion. Es asi
gue normalmente sus proyectos se inician con un nivel de ventas superior al 50%

y las mismas estan concluidas para cuando el proyecto finaliza.

El indice de solvencia (Pasivo total/Activo Total) de 0,75 significa que el 75% del
activo se debe a terceros. Por el tipo de negocio, la actividad inmobiliaria requiere
de montos significativos para su desarrollo, el financiamiento de los proyectos se
compone de: aporte de la empresa, linea de crédito para el proyecto y anticipos de

clientes, como se indica en el Gréafico 27.
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Grafico 27 Estructura de financiamiento
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Fuente: Herpayal, 2014

Elaborado por: Verénica Padron

El indice de liquidez (activo corriente/pasivo corriente) es de 1,26. Esto quiere

decir que las obligaciones a corto plazo pueden ser cubiertas.

Cada proyecto se maneja con sus indicadores financieros propios. Los siguientes

son los de un proyecto tipo de la empresa:

Rentabilidad sobre el costo: 22,26%. Esta informacion es importante sobre todo
para analizar el funcionamiento de un proyecto, es decir para el gerente del

proyecto mas que para los inversionistas.

Rentabilidad sobre ventas: 18,21%. Comparado con el rendimiento de empresas

del mismo sector se puede calificar como satisfactorio.
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Rentabilidad sobre la inversion: 112%. Este indicador justifica recurrir al
apalancamiento financiero, considerando que la rentabilidad de los proyectos es

superior al costo del endeudamiento.

1.3 ANALISIS FODA

Después de analizar el sector inmobiliario, el entorno en el que se desarrolla y las
condiciones propias de la empresa, a través de su organizacion e informacion financiera se

puede concluir el siguiente analisis FODA:
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Tabla 1l Andlisis FODA

» Buen nivel de preventas.

» Proveedores calificados.

+ Buen manejo administrativo y
financiero.

» Implementacién de principios de
gestion de calidad.

FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

» Experiencia exitosa de la empresa « Demanda comprobada en el sector.

en el desarrollo de proyectos. « Disponibilidad de créditos
« Crecimiento anual en ventas. hipotecarios BIESS.
« Conocimiento del mercado. « Créditos hipotecarios con tasas de
* Productos con buen nivel de interés razonables.

aceptacion. « Inflacion controlada en precios de
» Disponibilidad de lineas de materiales

crédito.  Politica de incentivo hacia el sector

inmobiliario.

DEBILIDADES AMENAZAS
« La empresa cuenta con bajo « Riesgo de inestabilidad politica en
Patrimonio. el pais.
» Alta dependencia en preventas. « Caida de precios de petroleo
» Los gastos fijos son significativos. » Incremento de la competencia en la
» Las funciones y responsabilidades zona donde construye la empresa.
no estan bien definidas. « Cambios en legislacion para
 Falta de documentacién de empresas inmobiliarias
procesos. « Alta sensibilidad del sector a

restricciones en créditos
hipotecarios.

Fuente: Investigacion Realizada

Elaborado por: Veronica Padron




2. IDENTIFICACION DE REQUISITOS

En este capitulo se estudiaron los diferentes requisitos para la empresa Herpayal constructora.
Empezando por los requerimientos de clientes respecto al producto y al servicio que buscan
recibir, también se mide la satisfaccién de quienes ya han adquirido bienes inmuebles a la

empresa.

Se describen requisitos legales y aquellos que la empresa se ha planteado en forma de
objetivos estratégicos. Se realiz6 un breve andlisis de buenas préacticas relacionadas con

proyectos (PMBOK 5, ISO 10006 e ISO 21500).

Finalmente se presenta el Analisis de cumplimiento de requisitos. En esta seccion se mide su
cumplimiento porcentualmente para un mejor entendimiento de la situacion actual de la

empresa.
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2.1 INVESTIGACION DE REQUISITOS DE CLIENTES DE PROYECTOS EJECUTADOS

POR LA EMPRESA.

La siguiente encuesta se aplicé a una muestra de 20 personas consideradas potenciales
clientes de la empresa. Para calcular la muestra se parte del nidmero aproximado de
personas que se acercan mensualmente a pedir informacion sobre los departamentos, que
es de 25. Con un nivel de confianza de 90% Yy error estadistico de 7%. (El modelo de la

encuesta se encuentra en el Anexo 1)

A continuacién se explican los objetivos con los que fue redactada, seguidos por un

analisis de los resultados mediante graficos para cada pregunta:

e Conocer el tipo de departamento que mas buscan los posibles clientes (nimero de
habitaciones y parqueaderos).

e Auveriguar el precio que estan dispuestos a pagar los clientes por un departamento.

e Establecer las caracteristicas de disefio que prefieren tanto en los departamentos
como en el edificio. Asi como servicios complementarios y comunales que
consideren méas necesarios.

e Conocer el medio por el que méas se dan a conocer los proyectos de la empresa.

e Definir la forma de comunicacion que prefieren los clientes para que la empresa se

comunique con ellos.
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e Investigar el modo de financiamiento mas comun entre los clientes al momento de
adquirir un departamento.

e Saber si el cliente cuenta con referencias previas de la empresa.

2.1.1 Analisis de resultados de encuesta a posibles clientes

Gréfico 28 tipo de departamento

1. ¢Queé tipo de departamento
necesita usted?
11

un dormitorio dos dormitorios tres
dormitorios

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Verénica Padron

En cuanto al tipo de departamento que necesitan los clientes, predominan las
familias con un hijo, o personas que viven solas. Por lo que se solicitan mas

departamentos de solo dos habitaciones. (GraficoN.28)
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Graéfico 29 numero de parqueaderos

2. éCuantos parqueaderos necesita
para su departamento?
11

a1 b) 2 )3

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Veroénica Padron

Como muestra el Grafico N.29, los clientes no desean tener mas de dos

parqueaderos, en su mayoria solo cuentan con un vehiculo.

Gréfico 30 tipo de departamento

3. éEn cual rango de precios esta el
departamento que usted compraria?

10

a) $70000- b)$90000- c) 120000- d) $150000 -
$89 000 $119 000 $149000 $200 000

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Veronica Padron

En el Grafico N.30 Se evidencia que los departamentos que cuestan hasta $119
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000 tienen mayor acogida, es decir que los potenciales clientes buscan

departamentos de aproximadamente dos habitaciones.

Grafico 31 abastecimiento de energia

4. ¢ Cudl de las siguientes formas de
abastecimiento de energia prefiere para su
departamento?

o Gas Eléctrico

14 12
Cocinay secadora Calentamiento de agua

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Veronica Padron

Los encuestados indicaron en su mayoria que prefieren el abastecimiento de
energia eléctrica tanto para calentar agua como para cocina y secadora, esto se

debe a una creciente tendencia a adquirir electrodomésticos eléctricos. (Gréafico

N.31)

Grafico 32 servicios comunales complementarios
5. De los siguientes servicios comunales
complementarios, écuales son los mas importantes para
usted? (Promedio obtenido sobre 6 puntos)

5,8
5
3.8 3,4
1,4 1,6
a) piscina b) sala de c) gimnasio d)sala e) lobby de f)planta
cine equipado comunaly acceso eléctrica de
area de BBQ amoblado emergencia

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Veronica Padron
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En cuanto a servicios comunales complementarios, las personas encuestadas
prefieren salas comunales y una planta eléctrica de emergencia. Servicios como
piscina o sala de cine no son comunes en las construcciones del sector.

(Grafico N.32)

Gréfico 33 sistemas de seguridad

6. Evalie cada uno de los siguientes sistemas de seguridad,

m |ndispensable = Necesario Innecesario

I RRERI

Fuente: Encuesta realizada

¢) ascensor con
tarjeta magnética
para ¢/piso
d) cerca eléctrica
perimetral
e) counter para
guardiania
f) puerta de

a) circuito cerrado
de television
seguridad en acceso

b) tarjeta magnética
para control de
accesos
de departamento

Elaborado por: Verénica Padrén

Los Posibles clientes evaluaron seis distintos sistemas de seguridad. Hay
preferencia por sistemas electronicos y modernos. Las tarjetas magnéticas y el

circuito cerrado de television se eligieron como los mas indispensables.
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Grafico 34 caracteristicas para edificio

7. éCudles de las siguientes caracteristicas le gustaria
que distingan a su edificio? (Promedio sobre 4 puntos)
3,7
3,3
1,4 16
a) Arquitectura deb) Elegante lobby c) Jardines d) lluminacion
vanguardia en amoblado exteriores con exterior
fachadas disefio exclusivo

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Veronica Padron

El Grafico N.34 demuestra la importancia que le dan los clientes al disefio exterior
del edificio y un elegante lobby de acceso. Por lo que la empresa debe mantener el

detalle y atencion en sus disefios como lo ha venido haciendo.

Graéfico 35 caracteristicas para departamento

8. ¢ Qué caracteristicas del disefio de su departamento tienen
mas valor para usted?

M Indispensable M Necesario Innecesario

4
10
a) Vista b)Amplios c) Balcén d) Terraza d) Amplio
panoramica ventanales dormitorio
master

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Veronica Padron
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En cuanto al disefio interno del departamento, estos deben tener amplios

ventanales, balcon y un amplio dormitorio master. (Grafico N.35)

Grafico 36 acabados

9. ¢Esta de acuerdo con cada uno de los siguientes
acabados para su departamento?

WSi M No

j..l

a) Mesones de ) Piso flotante  ¢) Griferia FV mono ) Puertas y
granito y marmol aleman comando barrederas color
blanco

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Verénica Padrén

El Grafico N.36 refleja que entre las cuatro opciones de acabados para los
departamentos, es importante que se coloquen mesones de granito y marmol y piso
flotante aleman. Estos son aspectos relevantes para los clientes. Deben

reconsiderarse los colores de los muebles.
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Grafico 37 Tipos de instalaciones

10. ¢ Le gustaria que su departamento cuente con las
siguientes instalaciones?
M Indispensable m Necesario Innecesario

At

5 2 3 3
4 5 6

8

. . . l
a) Circuitos  b) Instalaciones  ¢) Circuitos d) Cerca d) Walking
especiales para  paratvpor especialespara eléctrica closet
sonido cable y datos iluminacion perimetral

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Veronica Padron

Al momento de seleccionar instalaciones para los departamentos, deben
considerarse las de tvcable y datos, circuitos especiales para iluminacién y cerca
eléctrica perimetral. Estos requerimientos afiaden un valor agregado a las

viviendas, para comunicacion, seguridad y comodidad de sus propietarios.

Gréfico 38 medios

11. ¢ Através de qué medio se enterd usted de este
proyecto?
8
5
4
3
U l
Salas deventa Feriasde Publicidaden Referencias Vallas
Mutualista vivienda revistas de otra
Pichincha persona

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Veronica Padron
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Respecto a los medios para llegar a los compradores potenciales, las salas de venta
y ferias de vivienda han demostrado ser las mas eficaces. Estas ayudan a llegar
directamente a las personas interesadas en adquirir el producto y les brindan la

asesoria necesaria. (Grafico N.38)

Grafico 39 medios para recibir informacion

12. éCudl medio de comunicacién le parece el mas
oportuno para recibir informacion de los proyectos de
la empresa?

12

7

1 .
I

mail teléfono reunién personal

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Veronica Padron

Para enviar informacion de proyectos de la empresa, los clientes prefieren el
correo electrénico, este es mas practico y no requiere mucho tiempo de ninguna de

las partes. (Gréfico N.39)
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Grafico 40 plazo para pago de entrada

13. El tiempo de 18 meses para el pago de la entrada
le parece:
11
9
0
suficiente insuficiente excesivo

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Veronica Padron

El Grafico N.40 refleja que el tiempo para pagar la entrada de su departamento,

puede resultar insuficiente para algunos clientes.

Graéfico 41 financiamiento

14. El financiamiento de su departamento lo piensa

hacer a través de:

10
5
3
] 2
Fondos propios BIESS Mutualista Otras instituciones
Pichincha financieras

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Verénica Padrén
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Se observa en el Grafico N.41 que hay una alta tendencia de financiar su
departamento a través de BIESS. Pocos compradores eligen otras entidades

financieras para este tipo de endeudamiento.

Gréfico 42 Referencias de la empresa

15. ¢ Tiene referencias sobre Herpayal Constructora?

13

Si No

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Veronica Padron

La mayor parte de encuestados no habia tenido referencias de la empresa, se debe

impulsar mas la publicidad para llegar a mas personas y dar a conocer el producto.

Se realizd una encuesta post venta (Ver Anexo 2) a 25 antiguos clientes de la
empresa. El calculo de esta muestra se baso en el nUmero de departamentos de un
edificio de la empresa, que es de 30. Con un nivel de confianza de 90% Yy error

estadistico de 7%, para alcanzar los siguientes objetivos:



57

e Conocer el nivel de satisfaccion de personas que han adquirido bienes
inmuebles a la empresa, respecto a caracteristicas de disefio, acabados y
servicios complementarios del departamento y edificio.

e Definir el medio de comunicacién mas adecuado para coordinar asuntos
de las ventas con los clientes.

e Medir la calidad de atencion que recibieron los compradores por parte
de vendedores y personal de la empresa, durante y después de la
compra.

e Examinar el nivel de agrado en general respecto al producto que recibi6
el comprador.

e Saber si la empresa y sus servicios tienen buena aceptacion entre sus

antiguos clientes

2.1.2 Analisis de resultados de encuesta post venta

Gréfico 43 Calificacion de aspectos edificio

1.Califique los siguientes aspectos relacionados al edificio

M Excelente W Bueno Regular Malo

RRRRERE

Arquitectura
de fachada del
edificio

Distribucion
interior
Seguridad
Ubicacion

Jardines
exteriores
Estacionamien
tos
Areas de
recreacion
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Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Veronica Padron

Como indica el Gréfico 43, debe ponerse mayor atencion a las areas de recreacion
y jardines en los edificios, también puede mejorar el tema de la seguridad. Se
debe mantener la misma ubicacion para futuros edificios, asi como el disefio de las

fachadas, pues han tenido alta aceptacion

Gréafico 44 Evaluacion de acabados

2. Califique los acabados de su departamento

M Excelente WBueno ®Regular © Malo

I

Muebles Pisos Griferias Ceramica Puertas

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Verénica Padrén

El Gréfico N. 44 indica que los acabados de los departamentos tienen muy buena
acogida. Puede mantenerse el mismo estilo y las marcas de productos que se han

adquirido en las Gltimas construcciones.
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Grafico 45 Medios de comunicacion

3. éCual le parece el medio mas oportuno para que
el personal de la empresa coordine con usted temas
relacionados con el proyecto?

14

8

.-_

mail teléfono reunion personal

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Veronica Padron

El Grafico N. 45 refleja que para coordinar asuntos del

proyecto, es mejor

contactar a los compradores por correo electrénico o teléfono. Hay poca

aceptacién para reuniones personales.

Grafico 46 Evaluacién de atencion por parte de constructora

4. ¢ Como calificaria la atencidn por parte de la
constructora?
19
6
0 0
excelente buena regular mala

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Veronica Padron
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La atencion que ha brindado hasta el momento la constructora a sus clientes tiene
excelente evaluacion, debe mantenerse el buen trato a los compradores. (Gréafico

N.46)

Grafico 47 Evaluacién de atencion por parte de vendedor

5. éComo calificaria la atencion por parte del
vendedor?
14
11
0 0
excelente buena regular mala

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Verénica Padrén

Como ilustra el Grafico N.47, la atencion por parte del vendedor tiene muy buena
calificacion de los clientes. Se han llevado de buena manera las relaciones con el

cliente.
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Gréfico 48 Asistencia post venta

6. ¢ Harecibido asistencia post venta por parte de
la constructora cuando usted lo ha requerido?

11
8

5
1
—

Siempre Aveces Nunca No ha sido
necesario

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Veronica Padron

La mayoria de clientes alguna vez ha requerido asistencia post venta por parte de
la constructora y esta ha sido dada casi en todas las ocasiones. Debe darse mayor

seguimiento a la ayuda al cliente en el caso de que lo requiera. (Grafico N.48)

Grafico 49 Nivel de satisfaccion

7. ¢C6mo se encuentra usted con relacién al
departamento que le fue entregado?

12 13

0 0

muy satisfecho satisfecho poco satisfecho  insatisfecho

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Verénica Padrén
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Todos los encuestados manifiestan estar satisfechos con el producto que han

recibido. Aun puede elevarse el nivel de satisfaccion de los clientes.

Gréfico 50 Recomendaciones de productos de la empresa a terceros

8. i Recomendaria usted a otra persona los
productos de la constructora?

25

(0] (0]

si no tal vez

Fuente: Encuesta realizada

Elaborado por: Veroénica Padron

En el Gréafico 50 se muestra que todos los encuestados afirman que recomendarian
los productos ofrecidos por la constructora. Se ha comprobado un buen nivel de
aceptacién de los productos entregados, asi como el trato con los clientes. Ellos

indican estar muy satisfechos con sus viviendas.
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2.2 ANALISIS DE LOS REQUISITOS LEGALES QUE DEBE CUMPLIR UN PROYECTO

DE CONSTRUCCION.

El inicio de un proyecto inmobiliario se da con un andlisis de pre factibilidad para
determinar si es viable desde el punto de vista econdmico y legal. Una vez aprobado el
estudio de factibilidad y tomada la decision de ejecutar el proyecto se procede a la
adquisicion del terreno, se nombra un responsable del proyecto que se encargara de la

coordinacion de los estudios y la elaboracidn del correspondiente plan de negocios.

Los requisitos legales a observar previo a la compra del terreno (Herpayal constructora,
2014) son:
e Copia certificada de las escrituras de compra venta del terreno.
e Documentos del vendedor
e Certificado de gravdmenes actualizado emitido por el Registro de la Propiedad.
e Pago de impuesto predial actualizado.

e Informe de Regulacién Metropolitana.

Requisitos legales previos para el inicio de la construccion y preventas de un proyecto
(Departamento de mandato Mutualista Pichincha, 2014):

e Escrituras de compra venta del terreno.

e Carta de pago del impuesto predial vigente.

e Certificado de gravdmenes.
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e Informe de regulacion.
e Documentos de compra de pisos adicionales (en caso de haberlo).
e Planos arquitectonicos.
e Certificado de conformidad arquitectonico.
e Estudio de suelos.
e Planos estructurales.
e Memoria técnica de disefio estructural.
e Planos eléctricos y electronicos.
e Planos hidréaulicos y sanitarios.
e Planos del sistema contra incendios.
e Memoria técnica del sistema contra incendios.
e Certificado de acreditacion de ingenierias del proyecto.

e Licencia de construccion.

Documentos para la aprobacién de linea de crédito y desembolsos de la entidad crediticia

(Mutualista Pichincha Crédito al constructor, 2014):

e Todos los requisitos legales previos para el inicio de la construccién vy
preventas de un proyecto.
e Plan de negocios que incluye estudio de mercado, analisis financiero,

presupuestos, plan de marketing y documentos legales.
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e Promesas de compra venta de los inmuebles pre vendidos hasta alcanzar el
punto de equilibrio.
e Auvallo de avance de obra del proyecto.
e Garantia de todo riesgo.

e Hipoteca del terreno.

Requisitos legales para la transferencia de dominio de los inmuebles (BIESS, 2014):

e Documentos legales de la empresa (RUC, nombramiento actualizado de
gerente, escritura de constitucion de la empresa y acta de la junta general
autorizando la venta).

e Escritura de compraventa del terreno.

e Declaratoria de Propiedad Horizontal.

e Pago del impuesto predial vigente.

e Permiso de habitabilidad.

Requisitos SRI:
e Declaracién mensual del IVA
e Declaracién mensual de la Retencién a la fuente
e Presentacion anexo transaccional
e Pago de impuestos a través de débito bancario anual
e Presentacion de impuesto a la renta

e Anticipos de impuesto a la renta en julio y septiembre
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Requisitos Municipales:
e Impuesto a la patente municipal
e Pago del 1.5 por mil
e Plusvalia
e Impuesto predial
Requisitos UAF:
e Presentacion mensual de reporte UAF
Requisitos Superintendencia de Compafiias:
e Balances anuales
e Auditoria externa
e Contribucién anual
Requisitos IESS:
e Auvisos de entrada
e Aportes mensuales

e Avisos de salida

Requisitos Ministerio de Relaciones Laborales:
e Registro de contratos

e Actas de finiquito
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2.3 DETERMINACION DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS.

Los objetivos estratégicos de la empresa fueron definidos en base a su mision y vision,

tratando de que sean alcanzables y resulten de la participacion de los involucrados.

Del analisis de las condiciones externas e internas se ha determinado cuales son las
fortalezas que tiene la empresa y que se deben aprovechar, y cuales sus debilidades que

demanden una atencion especial.

La estrategia principal de la empresa ha sido especializarse en desarrollar un producto a la
medida del cliente en un segmento de mercado especifico y perfeccionarlo.

Los objetivos estratégicos de Herpayal constructora no estaban formalmente
documentados, fueron redactados conjuntamente con los directivos de la empresa y se

indican a continuacion, junto a sus respectivas metas.

Objetivo: Aumentar los niveles de produccion de manera que aseguren la supervivencia,
rentabilidad y crecimiento de la empresa.

Meta: Alcanzar ventas mayores a $4.000.000 anuales en los afios 2014 y 2015 con los
proyectos en marcha y asegurar las ventas del 2016 definiendo un nuevo proyecto en el

primer trimestre del 2015.



68
Obijetivo: Incrementar el patrimonio de la empresa para disminuir la dependencia del
financiamiento de terceros.

Meta: alcanzar un patrimonio de $1,500.000 hasta diciembre del 2015.

Objetivo: Conseguir altos niveles de eficiencia a través de la mejora continua de los
procesos, para satisfacer las necesidades de los clientes y garantizar una ventaja
competitiva sobre los competidores.

Meta: Disefiar el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa en el afio 2015.

Obijetivo: Lograr que el personal esté altamente motivado, capacitado y comprometido con
los objetivos de la empresa.
Meta: Elaborar un Plan de Capacitacion e incentivos para el personal de la empresa en el

periodo 2014-2015.

Obijetivo: Contribuir de manera activa al mejoramiento de la calidad de vida de los
trabajadores de la empresa, mas alla de las exigencias legales.

Meta: Hacer un Plan de Responsabilidad Social paralelo al crecimiento de la empresa.
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2.4 ANALISIS DE BUENAS PRACTICAS DE NORMAS RELACIONADAS CON

PROYECTOS.

El Project Management Institute (PMI) desde su creacion en el afio de 1969 busca
recopilar y estandarizar las mejores practicas en direccion de proyectos publicadas en el
PMBOK, un documento que describe normas, métodos, procesos y practicas. (Nufiez,

2014)

La Norma 1SO 21500 desarrollada y publicada por la Organizacion Internacional de
Normalizacion (1SO), proporciona una descripcion de los conceptos y procesos
considerados como buenas practicas en la gestion de proyectos. Se reduce a la definicion
y relacion entre procesos de entrada y salida con su documentacion, sin desarrollar en
detalle las herramientas y técnicas aplicables a cada proceso. Asi la ISO 21500 no es
certificable, ya que no especifica requisitos y exigencias sobre los procesos y por lo tanto

no cuenta con los criterios especificos que permitan su auditoria. (NUfiez, 2014)

De acuerdo a la ISO 21500 un proyecto es ““un conjunto Gnico de procesos que consiste
en actividades coordinadas y controladas con fechas de inicio y fin, llevado a cabo para

lograr un objetivo”. Para que un proyecto alcance sus objetivos se debe cumplir con los
entregables, de acuerdo a requerimientos especificos, los cuales pueden estar restringidos

por tiempo, costos Yy recursos.

Las partes interesadas en el proyecto deben ser descritas en detalle, incluyendo sus roles y

responsabilidades en funcion de las metas de la organizacion y del proyecto.
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Dentro de la Organizacion del Proyecto se incluyen los roles, responsabilidades, niveles de
autoridad y limites que deben ser comunicados a todos los interesados. La Organizacion
puede incluir:
e Gerente de Proyecto: dirige y gestiona las actividades y la terminacion de los
entregables
e Equipo de gestion: da soporte al Gerente de proyecto en el liderazgo y gestion de
actividades.

e Equipo del proyecto: realiza actividades especificas.

Otras partes interesadas pueden ser el cliente, los proveedores y la oficina de gestion de

proyectos.

El Ciclo de vida del proyecto va desde su inicio hasta su cierre, estd compuesto de fases,
que dividen al proyecto en secciones manejables. Las fases se dividen por hitos de

decision que facilitan la gobernanza del proyecto.

Es importante el acuerdo entre las partes sobre las restricciones del proyecto, algunas de
estas pueden ser: duracion, presupuesto, disponibilidad de recursos, seguridad del

personal, riesgo, impacto ecologico y requisitos legales.
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Los procesos de direccion de proyectos pueden ser vistos desde dos perspectivas, una por
grupos de procesos Yy otra por grupos tematicos (llamados "areas de conocimiento™ en el

PMBOK).

Las categorias de grupos de procesos son:
e Inicio
e Planificacion
e Implementacion (en el PMBOK se denomina "Ejecucion™)
e Control

e Cierre

Los grupos de procesos de la direccion de proyectos se vinculan entre si a través de los
resultados que producen. La salida de un proceso se convierte en la entrada de otro y es un

entregable del proyecto.

La Norma ISO 10006 proporciona orientacion sobre la aplicacion de la gestion de la
calidad en los proyectos. No es certificable, provee principios y précticas del SGC cuya
implementacién es importante para lograr objetivos de la calidad en proyectos. (I1SO,

2003)

En los cuadros presentados en el ANEXO 3 se resumen las diez areas de conocimiento que
se encuentran en el PMBOKS5. En cada cuadro se enumeran las entradas, salidas y

técnicas para cada proceso y también consta una breve definicion de cada uno de estos.
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Mediante la siguiente matriz se compara a las normas ISO 9001:2008, 1SO 10006 y
PMBOKS, ya que las dos primeras comparten una estructura similar.

En la primera columna se enlistan los numerales de la ISO 9001: 2008, en la segunda
columna los de la ISO 10006 con una breve explicacion de cada uno. Estos numerales se
agrupan en los mismos niveles segun su similitud de contenido. Junto a ellos, en la tercera
columna constan los correspondientes procesos del PMBOK 5 que tienen semejanzas con

cada punto de las normas.
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Tabla 2 Comparacion entre Normas 1SO 9001:2008, 1SO 10006 y PMBOK 5

ISO 9001:2008 ISO 10006 PMBOK 5

1. Objeto y campo de aplicacion

1. Objeto y campo de 1. Objeto y campo de aplicacion
aplicacion Es una norma que proporciona
orientacion sobre la aplicacion de la
gestion de la calidad en los proyectos,
no esté destinada a ser usada a efectos
de certificacion.

2. Referencias normativas

2. Referencias 2. Referencias normativas
normativas ISO 9000:2000, Sistemas de Gestidn de
la calidad- Fundamentos y vocabulario
ISO 9004:2000, Sistemas de Gestion de
la calidad Directrices para la mejora del
desempefio.

3. Términos y definiciones

3. Términos y 3. Términos y definiciones

definiciones Actividad: tarea mas pequefia
identificable en un proceso de un
proyecto.

Parte interesada: persona o grupo que
tenga un interés en el desempefio 0 éxito
de una organizacion.

Proceso: conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que
interactlan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.
Evaluacion del avance: anélisis del
progreso en el logro de los objetivos del
proyecto.

Proyecto: proceso Unico consistente en
un conjunto de actividades coordinadas
y controladas con fechas de inicio y
finalizacién, llevadas a cabo para lograr
un objetivo conforme con requisitos
especificos, incluyendo las limitaciones
de tiempo, costo y recursos.

Gestion del proyecto: planificacion,
organizacion, seguimiento, control e
informe de todos los aspectos de un
proyecto y la motivacion de todos
aquellos que estan involucrados en él
para alcanzar los objetivos del proyecto.
Plan de gestién del proyecto:
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documento que especifica lo necesario
para cumplir los objetivos del proyecto.
Plan de la calidad: documento que
especifica qué procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse,
quien debe aplicarlos y cuando deben
aplicarse a un proyecto, producto,
proceso o contrato especifico.
Proveedor: organizacion o persona que
proporciona un producto.

X

4 Sistema de gestion de
la calidad

4 Sistema de gestion de la calidad en
los proyectos

4.1 Requisitos
generales

4.1 Caracteristicas del proyecto

4.1.1 Generalidades

Los proyectos son fases Gnicas no
repetitivas compuestas por procesos y
actividades, con fechas de inicio y
finalizacién planificadas y con
limitaciones de costo y recursos
especificadas.

4.1.2 Organizaciones

La Organizacion originaria es la que
decide emprender el proyecto. La
organizacion encargada lo lleva a cabo.
4.1.3 Procesos y fases de los proyectos
Las fases de los proyectos dividen al
ciclo de vida del proyecto en secciones
gestionables. Los procesos son
necesarios para gestionar asi como para
realizar el producto del proyecto.

4.1.4 procesos de gestion del proyecto
Incluyen planificar, organizar, realizar
el seguimiento, controlar, informar y
tomar acciones correctivas para alcanzar
los objetivos del proyecto.

4.2 Sistemas de Gestion de la calidad
4.2.1 Principios de Gestion de la
calidad

La orientacion sobre la gestion de la
calidad en los proyectos se basa en los
ocho principios de gestion de la calidad.
4.2.2 Sistema de gestion de la calidad
del proyecto

Para alcanzar los objetivos del proyecto
se debe gestionar sus procesos dentro de
un sistema de gestion de la calidad,
alineado al SGC de la empresa
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originaria.

4.2.3 Plan de la calidad del proyecto
El plan de la calidad deberia identificar
las actividades y los recursos necesarios
para alcanzar los objetivos de calidad
del proyecto.

4.2 Requisitos de la
documentacion
4.2.1 Generalidades
4.2.2 Manual de la
calidad

4.2.3 Control de los
documentos

4.2.4 Control de los
registros

5. Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la
direccion

5.1 Compromiso de la direccion

La alta direccion de las organizaciones
originaria y encargada debe estar
comprometida, proporcionar elementos
de entrada para el proceso estratégico,
emprender acciones de mejora continua
y crear una cultura de calidad.

5.3 Politica de la calidad
5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la
calidad

5.4.2 Planificacién del
sistema de gestion de la
calidad

5.2 Proceso estratégico

5.2.1 Aplicacion de los principios de
gestion de la calidad a lo largo del
proceso estratégico.

La planificacion para establecer,
implementar y mantener un SGC basado
en los principios de la calidad es un
proceso estratégico que marca la
direccidén que se ha de seguir.

5.2.2 Enfoque al cliente

Los objetivos del proyecto deben tener
en cuenta las necesidades y expectativas
de las partes interesadas.

5.2.3 Liderazgo

El gerente del proyecto tiene la
autoridad para dirigir el proyecto y
asegurarse de implementar y mantener el
sistema de calidad. la alta direccion debe
asumir el liderazgo al crear una cultura
de calidad.
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5.2.4 Participacion del personal

Debe asignarse personal competente a la
organizacion encargada del proyecto
para mejorar su desempefio, asignandole
herramientas para permitirle efectuar el
seguimiento y control de los procesos.
5.2.5. Enfoque basado en procesos

Se deben identificar los procesos del
proyecto, sus elementos de entrada,
resultados, objetivos, duefios de cada
proceso y las relaciones entre ellos.
5.2.6 Enfoque de sistema para la gestion
Para controlar los procesos del proyecto
es necesario definir y vincular los
necesarios para integrarlos y
gestionarlos como un sistema alineado al
de la organizacion.

5.2.7 Mejora continua

Deberia implementarse un sistema para
registrar y analizar la informacion
obtenida durante un proyecto para su
uso en el proceso de mejora continua.
5.2.8 Enfoque basado en hechos para la
toma de decision

Deben llevarse a cabo evaluaciones del
desempefio y avance para tomar
decisiones.

5.2.9 Relaciones mutuamente
beneficiosas con el proveedor

Los requisitos de los procesos de los
proveedores y del producto deben
desarrollarse conjuntamente con la
organizacion encargada.
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5.5 Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y
autoridad

5.5.2 Representante de
la direccion

6.2 Procesos relacionados con el
personal

6.2.1 Generalidades

Los procesos relativos al personal tienen
como finalidad crear un ambiente en que
puedan contribuir al proyecto de una
forma eficaz y eficiente.

6.2.3 Asignacidn del personal

Se deben definir las competencias,
habilidades y experiencia del personal
que trabaja en el proyecto, el gerente
debe participar en la seleccién de
personal que ocupe puestos clave.

6.2.4 Desarrollo del equipo

El personal debe participar en
actividades de desarrollo y formacion,
en un ambiente de excelencia, confianza
y respeto. El trabajo en equipo eficaz
debe reconocerse y recompensarse.

5.5.3 Comunicacién
interna

7.6 Procesos relacionados con la
comunicacion

7.6.1 Generalidades

Aseguran la oportuna generacién,
recopilacion, difusion y almacenamiento
de la informacion del proyecto.

7.6.2 Planificacion de la comunicacion
El plan de comunicacion debe definir la
informacién que se comunicara
formalmente, los medios usados, la
frecuencia, el proposito, frecuencia y
cronograma de las reuniones.

7.6.3 Gestion de la informacion

La organizacion encargada debe
establecer un sistema de gestion de la
informacién documentado y
procedimientos que definan los
controles para elaboracion, recopilacion,
distribucion y disposicion de la
informacion.

7.6.4 Control de la comunicacion

Debe realizarse un control del sistema
de comunicacion para asegurarse de que
siga satisfaciendo las necesidades del
proyecto.

10. Gestion de las
comunicaciones del
proyecto.

10.2 Planificar las
Comunicaciones
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5.6 Revision por la
direccion

5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacion de
entrada para la revision
5.6.3 Resultados de la
revision

5.3 Revisiones por la direccién y
evaluaciones del avance

5.3.1 Revisiones por la direccion

La organizacion debe revisar el SGC del
proyecto a intervalos planificados para
verificar su idoneidad, eficacia y
eficiencia.

5.3.2 Evaluaciones del avance

Deben abarcar todos los procesos del
proyecto y evaluar el logro de los
objetivos del mismo. Se debe preparar
un programa de evaluaciones del
avance.

6. Gestion de los recursos

6.1 Provision de
recursos

6.1 Procesos relacionados con los
recursos

6.1.1 Generalidades

Buscan planificar y controlar los
recursos e identificar cualquier potencial
problema.

6.1.2 Planificacion de los recursos
Deben existir planes que identifiquen
los recursos necesarios, cé6mo
obtenerlos, cuando, dénde, y sus
limitaciones.

6.1.3 Control de los recursos

Se debe documentar un cronograma de
revisiones para asegurar la
disponibilidad de recursos.

6.3 Estimar los
Recursos de las
Actividades: Es el
proceso que consiste en
estimar el

tipo y las cantidades de
materiales, personas,
equipos o suministros
requeridos para
ejecutar cada actividad
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6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
6.2.2 Competencia,
formacion y toma de
conciencia

6.2 Procesos relacionados con el
personal

6.2.1 Generalidades

Los procesos relativos al personal tienen
como finalidad crear un ambiente en que
puedan contribuir al proyecto de una
forma eficaz y eficiente.

6.2.2 Establecimiento de la estructura
organizativa del proyecto

Deberian elaborarse y documentarse
descripciones de los puestos,
atribuciones de responsabilidad y
autoridad asi como revisiones periodicas
de la estructura organizativa del
proyecto.

6.2.3 Asignacion del personal

Se deben definir las competencias,
habilidades y experiencia del personal
que trabaja en el proyecto, el gerente
debe participar en la seleccion de
personal que ocupe puestos clave.

6.2.4 Desarrollo del equipo

El personal debe participar en
actividades de desarrollo y formacion,
en un ambiente de excelencia, confianza
y respeto. El trabajo en equipo eficaz
debe reconocerse y recompensarse.

9. Gestion de los
recursos humanos del
proyecto

9.1 Desarrollar el Plan
de recursos humanos

9.2 Adquirir el Equipo
del Proyecto

9.3 Desarrollar el
Equipo del Proyecto

6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo

7 Realizacion del producto
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7.1 Planificacion de la
realizacion del producto
7.2 Procesos
relacionados con el
cliente

7.2.1 Determinacion de
los requisitos
relacionados con el
producto

7.2.2 Revision de los
requisitos relacionados
con el producto

7.2.3 Comunicacion con
el cliente

7.1 Generalidades

El capitulo cubre los siete grupos de
procesos de gestion del proyecto
necesarios para producir el producto.
7.2 Procesos relacionados con la
interdependencia

7.2.1 Generalidades

La gestion de las interdependencias
previstas entre procesos es
responsabilidad del gerente de proyecto.
7.2.2 Inicio del proyecto y desarrollo
del plan de gestién del proyecto.

Se debe establecer y mantener al dia un
plan de gestion del proyecto que haga
referencia al plan de calidad del
proyecto.

7.2.3 Gestion de las interacciones.

Se deben gestionar las interacciones no
planificadas mediante procedimientos,
reuniones interdepartamentales,
evaluaciones del avance y técnicas como
andlisis del valor obtenido.

7.2.4 Gestion de los cambios

Antes de autorizar un cambio, debe
analizarse su proposito, impacto y
alcance.

7.2.5 Cierre del proceso y del proyecto
Se debe definir durante la fase de inicio
del proyecto. Cuando concluye un
proceso se deben recopilar y distribuir
los registros. Al cerrar el proyecto se
debe realizar una revision completa del
desempefio, los registros, evaluaciones
de avance y retroalimentacion recibida.

4. Gestion de la
Integracion del Proyecto

4.2 Desarrollar el Plan
para la Direccion del
Proyecto

4.5 Realizar el Control

Integrado de Cambios.

4.6 Cerrar Proyecto o
Fase.
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7.3 Disefio y desarrollo
7.3.1 Planificacion del
disefio y desarrollo
7.3.2 Elementos de
entrada para el disefio y
desarrollo

7.3.3 Resultados del
disefio y desarrollo
7.3.4 Revision del
disefio y desarrollo
7.3.5 Verificacion del
disefio y desarrollo
7.3.6 Validacion del
disefio y desarrollo
7.3.7 Control de los
cambios del disefio y
desarrollo

7.3 Procesos relacionados con el
alcance

7.3.1 Generalidades

Estos procesos traducen las necesidades
y expectativas del cliente y de otras
partes interesadas en actividades a
Ilevarse a cabo para alcanzar los
objetivos.

7.3.2 Desarrollo del concepto.

Las necesidades de partes interesadas
deben ser identificadas y documentadas.
7.3.3 Desarrollo y control del alcance.
Se debe explicar cdmo se mediran 'y
evaluaran las caracteristicas del
producto.

7.3.4 Definicion de las actividades.

Se deben estructurar sistematicamente
las actividades del proyecto, sus
resultados deben ser medibles, incluir
evaluaciones de avance y practicas de
gestién de calidad.

7.3.5 Control de las actividades.

Se deben controlar las interacciones
entre actividades, e identificar posibles
deficiencias y oportunidades de mejora.

5. Gestion del alcance
del proyecto

5.1 Recopilar Requisitos

5.3 Crear la EDT
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7.4 Compras

7.4.1 Proceso de
compras

7.4.2 Informacion de las
compras

7.4.3 Verificacion de los
productos comprados

7.8 Procesos relacionados con las
compras

7.8.1 Generalidades

Son los procesos que contemplan la
obtencidn de los productos para el
proyecto

7.8.2 Planificacion y control de las
compras.

Debe elaborarse un plan de compras en
el que se programen e identifiquen los
requisitos, especificaciones, costo y
tiempo de los productos a adquirirse.
7.8.3 Documentacion de los requisitos
de las compras.

Los documentos de compra deben
identificar el producto, sus
caracteristicas, requisitos,
responsabilidad de las compras, costos,
fechas de entrega y requisitos del
cliente.

7.8.4 Evaluacion de los proveedores.
Se deben contemplar aspectos que
puedan tener un impacto en el proyecto,
como experiencia técnica, capacidad de
produccion, plazos de entrega,
estabilidad financiera. Se debe tener un
registro de proveedores aprobados.
7.8.5 Contratacion

Debe existir un proceso para contratar a
los proveedores, se les debe comunicar
los requisitos del SGC, los objetivos y
politica de calidad. Se deben identificar
y considerar las desviaciones respecto de
las especificaciones de las ofertas.
7.8.6 control del contrato

Se debe hacer un seguimiento del
cumplimiento de las condiciones del
contrato por parte del proveedor y
comunicarle los resultados.

12.1 Planificar las
Adquisiciones

12.2 Efectuar las
Adquisiciones

12.3 Administrar las
Adquisiciones
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7.5 Produccion y
prestacion del servicio
7.5.1 Control de la
produccién y de la
prestacion del servicio
7.5.2 Validacion de los
procesos de la
producciény de la
prestacion del servicio
7.5.3 Identificacion y
trazabilidad

7.5.4 Propiedad del
cliente

7.5.5 Preservacion del
producto

7.6 Control de los
equipos de seguimiento
y de medicién

7.4 Procesos relacionados con el tiempo
7.4.1 Generalidades

Tienen como finalidad determinar las
dependencias y duracion de las
actividades y asegurar la oportuna
conclusion del proyecto.

7.4.2 Planificacion de las dependencias
entre las actividades.

Deben identificarse las
interdependencias entre las actividades y
revisarse para asegurar su coherencia.
7.4.3 Estimacion de la duracion

Debe estimarse la duracion de las
actividades y evaluarse los riesgos.
7.4.4 Desarrollo del programa

Deben identificarse los datos de entrada
del desarrollo del programa y
comprobarse su conformidad con las
condiciones especificas del proyecto.
7.4.5 Control del programa

Se deben realizar revisiones periddicas
del programa, andlisis del avance del
proyecto y las causas de las
desviaciones.

6.2 Secuenciar las
Actividades

6.4 Estimar la Duracién
de las Actividades

6.5 Desarrollar el
Cronograma

6.6 Controlar el
Cronograma

7.5 Procesos relacionados con el costo
7.5.1 Generalidades

Tienen como finalidad pronosticar y
gestionar los costos del proyecto.

7.5.2 Estimacion de costos

Se deben identificar y documentar todos
los costos del proyecto. se debe
incorporar una provision para
imprevistos.

7.5.3 Elaboracion del presupuesto

El presupuesto debe incluir todos los
costos aprobados, que sean coherentes
con los objetivos, cualquier imprevisto
debe ser documentado.

7.5.4 Control de costos

Se debe establecer un calendario de
revisiones, recopilacion de datos,

7.1 Estimar los Costos

7.2 Determinar el
Presupuesto
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identificarse cualquier desviacion del
presupuesto y analizar su causa.

7.7 Procesos relacionados con el riesgo
7.7.1 Generalidades

Tienen como finalidad minimizar el
impacto de potenciales acontecimientos
negativos y aprovechar al maximo las
oportunidades de mejora.

7.7.2 Identificacion de los riesgos

Se debe registrar en un plan de gestion
del riesgo, en el que se identifiquen los
posibles riesgos derivados de las
interacciones relacionadas con las
actividades, los procesos y el producto.
7.7.3 Evaluacion de riesgos

Se deben identificar y evaluar los
riesgos para el proceso y el producto del
proyecto. También niveles de riesgo.
7.7.4 Tratamiento de los riesgos

Los riesgos aceptados deben
identificarse y registrarse su motivo de
aceptacion. Cuando se proponga una
solucion para un riesgo debe verificarse
que su solucién no produce nuevos
riesgos.

7.7.5 Control de los riesgos

Debe haber un proceso iterativo de
identificacion, evaluacion y tratamiento
de riesgos a lo largo de todo el proyecto,
animando al personal a identificarlos e
informarlos. Los informes del
seguimiento deben formar parte de las
evaluaciones del avance.

7.3 Controlar los Costos

11.1 Planificar la
Gestion de Riesgos

11.3 Realizar el Anélisis
Cualitativo de Riesgos.

11.4 Realizar el Analisis
Cuantitativo de Riesgos.

11.6 Monitorear y
Controlar los Riesgos
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8. Medicidn, andlisis y mejora

8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y
medicion

8.1 Procesos relacionados con la mejora
Se deben utilizar los resultados de la
medicion y el analisis de los procesos
para aplicar mediciones correctivas y
preventivas.

8.2 Medicion y analisis

La organizacion debe asegurarse de que
la medicién, recopilacion y validacion
de datos es eficaz y eficiente para
mejorar el desempefio e incrementar la
satisfaccion de las partes interesadas.

8.3 Control del producto
no conforme

8.4 Anadlisis de datos
8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua
8.5.2 Accidn correctiva
8.5.3 Accion preventiva

8.3 mejora continua

8.3.1 Mejora continua por parte de la
organizacion originaria

La organizacion debe definir la
informacidn que necesita de los
proyectos y establecer un sistema de
recopilacion, almacenamiento de la
informacién. Debe mantener una lista de
todos los riesgos significativos
identificados en sus proyectos.

8.3.2 Mejora continua por parte de la
organizacion encargada del proyecto

La organizacion encargada del proyecto
deberia disefiar el sistema de gestion de
la informacién del proyecto y asegurarse
de entregar informacion exacta y
completa.

Fuente: 1SO 9001:2008, ISO 10006 y PMBOK 5
Elaborado por: Verénica Padron




2.5.1 Requisitos de clientes.

En la tabla N.3 se encuentra el nivel porcentual de cumplimiento de los requisitos
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2.5 ANALISIS DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS.

de clientes, mediante los datos obtenidos en las encuestas post venta realizadas.

Tabla 3 Nivel de cumplimiento de Requisitos de clientes

REQUISITO NIVEL DE OBSERVACIONES
CUMPLIMIENTO

Aspectos de edificio Mejorar aspectos como:

(pregunta N.1) 19.6 Seguridad, Jardines exteriores y
areas de recreacion

Acabados de Pisos y griferias obtuvieron

departamento (pregunta 124 menor calificacion entre todos

N.2) los acabados.

Atencion de constructora Ningun encuestado calific6 a la

(pregunta N.4) 176 atencion brindada por la

' constructora como mala o

regular.

Atencion de vendedor 15.6

(pregunta N.5) '

Asistencia post venta En el 20% de casos los clientes

(pregunta N.6) 15 no han requerido atencion post
venta

Nivel de satisfaccion El 52% de encuestados esta

respecto a departamento satisfecho con el departamento y

14.8 . .

(pregunta N.7) el porcentaje restante esta muy
satisfecho

Cliente recomendaria el 20

producto a terceros

PROMEDIO sobre 20 16.43

0 = No cumple

10= Cumplimiento parcial

20= Cumplimiento total

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Veronica Padron
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2.5.2 Requisitos legales

Todos los requisitos legales para los proyectos han sido cumplidos y su
certificacion consta junto con las actas de cierre de cada uno de ellos. Asi como
los requisitos legales para la empresa y los trabajadores. Estos se resumen en la

siguiente tabla:

Tabla 4 Nivel de cumplimiento de Requisitos Legales

NIVEL DE
REQUISITO
CUMPLIMIENTO
Requisitos para compra de terrenos 20
Requisitos legales previos para el inicio de la 20
construccion y preventas de un proyecto
Documentos para la aprobacién de linea de crédito 20
y desembolsos de la entidad crediticia
Requisitos legales para la transferencia de dominio 20
de los inmuebles
Requisitos SRI 20
Requisitos UAF 20
Requisitos Superintendencia de Compafiias 20
Requisitos IESS 20
Requisitos Ministerio de Relaciones Laborales 20
PROMEDIO TOTAL DE CUMPLIMIENTO 20
SOBRE 20

0 = No cumple
10= Cumplimiento parcial
20= Cumplimiento total

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Veronica Padrén

2.5.3 Requisitos de la Organizacion.

A continuacion se evalla el cumplimiento de los requisitos de la organizacién
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Tabla 5 Nivel de cumplimiento de Requisitos de la Organizacion

REQUISITO

NIVEL DE
CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

Aumentar los niveles de
produccién de manera que
aseguren la supervivencia,
rentabilidad y crecimiento de

El objetivo se esta
cumpliendo, con los
proyectos en marcha las
ventas promedio de los afios

la empresa. 20 2014 y 2015 se prevé
superaran los
$4.000.000 anuales
presupuestados.
Incrementar el patrimonio de Con los proyectos en
la empresa para disminuir la marcha se espera alcanzar
dependencia del 20 la meta de un patrimonio de
financiamiento de terceros. $1,500.000 hasta diciembre
del 2015.
Conseguir altos niveles de
eficiencia a través de la mejora Para cumplir este obietivo
continua de los procesos, para . P | d'J <
satisfacer las necesidades de 10 esta en proceso e seno
. ; del Sistema de Gestion de
los clientes y garantizar una .
X . la calidad de la empresa.
ventaja competitiva sobre los
competidores.
Lograr que el personal esté
altamente motivado, . .
; . No existe todavia un Plan
capacitado y comprometido L
7 0 de Capacitacion,
con los objetivos de la
empresa.
Contribuir de manera activa al
mejoramiento de_ la calidad de Se debe definir un plan de
vida de los trabajadores de la 0 - .
. . responsabilidad social
empresa, mas alla de las
exigencias legales.
PROMEDIO SOBRE 20 10

0 = No cumple
10= Cumplimiento parcial
20= Cumplimiento total

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Ver6nica Padron
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2.5.4 Requisitos 1SO 9001:2008

A través de la siguiente matriz se hace un andlisis de la Norma ISO 9001:2008 con

la finalidad de verificar su cumplimiento en los procesos de la empresa.

Tabla 6 Nivel de cumplimiento de Requisitos 1ISO 9001:2008

1SO 9001:2008 Cumple | Debilidad/Oportunidad de mejora

4.1 Requisitos generales 0 Hace falta un documento donde se
puedan identificar los procesos de la
organizacion, su secuencia e
interaccion para apoyar su
seguimiento, medicion y analisis. De
manera que se puedan implementar las
acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora

continua.
Promedio 0
4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades 0 Hace falta documentar la politica de

calidad, manual de calidad,
procedimientos.

4.2.2 Manual de la calidad 0 No existe un manual de calidad.

4.2.3 Control de los 10 Si bien se realiza un control de

documentos documentos en la organizacion, no
existe un procedimiento documentado
para esto.

4.2.4 Control de los registros 0 Si bien existen registros y se hace

control de los mismos, no existe un
procedimiento documentado sobre el
control de registros.

Promedio 25

5 Responsabilidad de la direccién

51 Compromiso de la 10 Existe un cumplimiento parcial en
direccion cuanto a la comunicacion respecto a
los requisitos del cliente y legales,
también se asegura la disponibilidad de
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1SO 9001:2008 Cumple | Debilidad/Oportunidad de mejora
recursos. Hace falta definir la politica
y objetivos de calidad.

5.2 Enfoque al cliente 20 Una de las fortalezas de la empresa es
su enfoque a satisfacer las necesidades
del cliente. Hace falta complementar
esto con la evaluacion  de
cumplimiento.

5.3 Politica de la calidad 0 Es necesario definir la politica de
calidad de la organizacién de acuerdo
al numeral 5.3 y todos sus literales.

Promedio 10

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad 0 Hace falta definir objetivos de calidad
para las diferentes funciones y niveles.
Los objetivos deben ser medibles a
través de indicadores.

5.4.2 Planificacion del sistema 0 La empresa no cuenta con un Sistema

de gestion de la calidad de gestion de la calidad.

Promedio 0

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

55.1 Responsabilidad vy 10 Las responsabilidades y autoridades

autoridad estan  definidas y han  sido
comunicadas s6lo de manera parcial.

5.5.2 Representante de Ila 0 La direccibn no cuenta con un

direccion representante para el SGC.

5.5.3 Comunicacion interna 10 Existen procesos de comunicacion,
pero deben ser mejorados, definiendo
procedimientos y frecuencia.

Promedio 6.66

5.6 Revisidn por la direccién

5.6.1 Generalidades 0 Al no contar con un SGC, no se
realizan las revisiones sugeridas.

5.6.2 Informacion de entrada 0 La direccion debe establecer un

para la revision procedimiento y la frecuencia para
efectuar la revision del sistema.

5.6.3 Resultados de la revision 0 Los resultados de la revision deben

incluir ~ decisiones y  acciones
relacionadas con mejora en la eficacia
del sistema, mejora del producto en
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1SO 9001:2008 Cumple | Debilidad/Oportunidad de mejora
relacién con los requisitos del cliente y
la necesidad de los recursos.

Promedio 0

6 Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos 0 Se deben determinar los recursos
necesarios para la implementacion y
mantenimiento del SGC.

Promedio 0

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades 20 El personal ha sido seleccionado en
base a las necesidades de la empresa.

6.2.2 Competencia, formacion 0 Hace falta definir un plan de

y toma de conciencia capacitacion, evaluacion de
competencias, registro de formacion y
mejorar la difusion de la importancia
de la contribucién del personal al
logro de los objetivos de la
organizacion.

6.3 Infraestructura 20 Se debe poner énfasis en la mejora y
mantenimiento adecuado de los
espacios de trabajo y de los equipos.
Definir un plan de mantenimiento.

6.4 Ambiente de trabajo 20 Se puede mejorar las condiciones del
ambiente de trabajo. Estableciendo
requisitos minimos y un programa de
mejoras.

Promedio 15

7 Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la 10 Se deberian definir objetivos de

realizacion del producto calidad y requisitos del producto y
establecer procedimientos y registros
de control en los diferentes procesos
de realizacion.

Promedio 10

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los
requisitos relacionados con el
producto

10

Hace falta documentar los requisitos
del cliente y normar reglamentos de
aplicacion general en los procesos.
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1SO 9001:2008 Cumple | Debilidad/Oportunidad de mejora

7.2.2 Revision de los requisitos 10 Debe ponerse énfasis en la

relacionados con el producto planificacion de tiempos para la
revision previa de requisitos en la
etapa de disefio para reducir la
necesidad de cambios.

7.2.3 Comunicacion con el 10 Se puede mejorar la comunicacién con

cliente el cliente, mediante la simplificacion
del proceso y la implementacion de
registros.

Promedio 10

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y 20 Se puede mejorar la planificacion y el

desarrollo disefio de los productos de Ia
organizacion definiendo la revision,
verificacion y validacién apropiadas
para cada etapa, gestionando mejoras
en la relacion de los equipos de disefio
para asegurar una comunicacion
eficaz.

7.3.2 Elementos de entrada 10 Los  requisitos se  encuentran

para el disefio y desarrollo identificados pero no todos estan
debidamente registrados.

7.3.3 Resultados del disefio y 10 Los resultados del disefio y desarrollo

desarrollo deben cumplir con los requisitos del
cliente, dar la informacién apropiada
para la venta y servir como entrada en
la siguiente etapa de produccion. Se
pueden definir criterios de aceptacion
del disefio.

7.3.4 Revision del disefio y 20 Se debe mejorar la revision del disefio

desarrollo y desarrollo mediante la
implementacion de registros  de
resultados de  las revisiones que
permitan evaluar el cumplimiento de
requisitos, la identificacion de
problemas y la propuesta de
soluciones.

7.3.5 Verificacion del disefio y 10 No existen suficientes registros de los

desarrollo resultados de la verificacion.

7.3.6 Validacion del disefio y 10 La validacion debe implementarse

desarrollo antes de la entrega o implementacion
del producto y deben mantenerse
registros de los resultados.

7.3.7 Control de los cambios 10 La revision de los cambios del disefio

del disefio y desarrollo

debe incluir la evaluacion de su
impacto. Deben mantenerse registros
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1SO 9001:2008 Cumple | Debilidad/Oportunidad de mejora
de los cambios.

Promedio 12.86

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras 10 Se debe documentar el procedimiento
de compras y establecer criterios para
la seleccion y evaluacién de
proveedores.

7.4.2 Informacion de las 10 Cumple en cuanto los requisitos de

compras aprobacion del producto. Hace falta
definir requisitos para calificacion del
personal.

7.4.3 Verificacion de los 10 Hace falta documentar la verificacion

productos comprados mediante un procedimiento y registros.

Promedio 10

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion 10 Cumple parcialmente en cuanto a las

y de la prestacion del servicio especificaciones técnicas. Hacen falta
instructivos de trabajo, listas de
verificacion y seguimiento.

7.5.2 Validacion de los 10 Se deben establecer las disposiciones

procesos de la produccién y de para los procesos de validacion

la prestacion del servicio

7.5.3 Identificacion y 10 Se puede mejorar mediante la

trazabilidad definicion de documentos y registros
en el manual de calidad.

7.5.4 Propiedad del cliente 10 No se mantienen registros

7.5.5 Preservacion del producto 10 Aplica en cuanto se refiere a la
preservacion de los inmuebles. Hasta
la entrega.

7.6 Control de los equipos de 10 Se deben definir procedimientos e

seguimiento y de medicion instrucciones para seguimiento vy
medicion.

Promedio 10

8 Medicidn, analisis y mejora

8.1 Generalidades 0 Se deben planificar procesos de
seguimiento, medicion, analisis y

mejora continua.
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1SO 9001:2008 Cumple | Debilidad/Oportunidad de mejora

Promedio 0

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente 0 Se deben establecer métodos de
evaluacion de la satisfaccion del
cliente para definir oportunidades de
mejora.

8.2.2 Auditoria interna 0 Se debe definir un plan de auditorias
internas.

8.2.3 Seguimiento y medicion 0 Se deben definir métodos para la

de los procesos medicion de los procesos mediante el
uso de indicadores de gestion.

8.2.4 Seguimiento y medicion 10 Se cumple parcialmente, pero se deben

del producto implementar mejoras en el sistema de
seguimiento y medicién del producto.
Definiendo los criterios de aceptacion,
los responsables y los registros
necesarios.

8.3 Control del producto no 10 Se debe reforzar en cuanto a los

conforme procedimientos de control para
prevenir la entrega de producto no
conforme con énfasis en la definicion
de acciones preventivas.

8.4 Analisis de datos 0 Mediante un adecuado manejo de
datos sobre mediciones se pueden
definir oportunidades de mejora en
cada proceso.

Promedio 3.33

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua 0 La mejora continua debe ser una
directriz de la alta direccion.

8.5.2 Accidn correctiva 0 Se deben documentar los
procedimientos para definir y llevar a
cabo las acciones correctivas.

8.5.3 Accion preventiva 20 Se deben documentar los
procedimientos y mecanismos
necesarios para la definicion de las
acciones preventivas, su
implementacion y seguimiento. La
prevencion debe ser parte de la
estrategia de la empresa.

Promedio 6.67
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1SO 9001:2008

Cumple

Debilidad/Oportunidad de mejora

PROMEDIO TOTAL DE
CUMPLIMIENTO SOBRE
20:

6.06

0 = No cumple
10= Cumplimiento parcial
20= Cumplimiento total

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Verénica Padrén

2.5.5 Resumen de cumplimiento

La siguiente tabla redne los porcentajes promedio de cumplimiento para los cuatro
tipos de requisitos analizados. Los requisitos de la norma I1SO 9001:2008

presentan el nivel mas bajo, seguidos por los objetivos estratégicos de la

organizacion, que aun no han cumplido las metas establecidas.

Tabla 7 Resumen de nivel de cumplimiento

TIPO DE REQUISITO

PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO (Sobre 20

puntos)
Requisitos de clientes 82.15%
Requisitos legales 100%
Requisitos de la Organizacion 50%
Requisitos 1SO 9001:2008 30.3%

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Verénica Padrén




3. DIAGNOSTICO DE PROCESOS

En este capitulo se realiza un andlisis de cada uno de los procesos que se ejecutan en la

empresa. Cada uno cuenta con un diagrama de flujo y el anélisis de fortalezas y debilidades.

3.1 INVENTARIO DE PROCESQOS

Utilizando la técnica de lluvia de ideas en conjunto con miembros de la empresa se
determinaron cuales son los procesos realizados por la misma durante la cadena de valor

hasta obtener sus productos, entregarlos al cliente y cumplir sus objetivos.

A continuacion se presenta el inventario de procesos de la Organizacion.

e Direccion de proyecto.

e Planificacién arquitectonica y de ingenierias.
e Construccion.

e Proceso administrativo y financiero

e Compras.

e Gestidn de recursos humanos.
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3.2 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Con la finalidad de hacer un diagnostico de los procesos de la empresa, mediante

observacion y entrevistas a los colaboradores clave se realizé el siguiente levantamiento.

Se elaboraron diagramas de flujo (Ver Anexo 4) para ilustrar graficamente la secuencia de
las actividades desde el principio hasta el fin, asi como sus responsables, entradas y
salidas. En el Grafico N. 51 se indican los simbolos que se usaron para diagramar, con su

respectivo significado:

Grafico 51 Simbolos utilizados para diagramar

INICIO/FIN

ACTIVIDAD

PROCESO

RESPONSABLE

ENTIDAD
EXTERNA

O

CONECTOR

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Verénica Padrén
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3.3 ANALISIS DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES PARA CADA PROCESO.

1. Proceso de Direccidn de Proyecto:

El proceso de Direccion de Proyecto comprende la gestion y coordinacion de todas las
actividades desde el estudio de factibilidad hasta el cierre del proyecto. Su objetivo es
asegurar el cumplimiento de este dentro del tiempo, costo y estandares de calidad

planificados, asi como su rentabilidad. Su responsable es el Gerente de proyecto.

FORTALEZAS:

e Previo al inicio de la planificacion de cada proyecto existe un analisis de
factibilidad.

e Cada uno de los proyectos cuenta con un plan de negocios que contiene
estudio de mercado, presupuesto, cronogramas de trabajo, plan de
ventas, andlisis financiero y documentacion técnica y legal.

e Se utilizan de manera permanente el analisis de costos y flujos de caja

como herramientas de trabajo de la direccion.

DEBILIDADES:
¢ No existe un almacenamiento ordenado de informacion.
e No se utilizan indicadores de gestion.
¢ No se mantiene rigurosidad en la frecuencia de las reuniones

¢ No existen listas de control para pasar de una etapa a otra.
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No se definen los rubros con mayor incidencia en costos para
priorizar su control. Mediante un diagrama de Pareto (Gréfico N. 52)
se graficaron los porcentajes del presupuesto de estructura
representa cada cuenta. El hierro, mano de obra y hormigén significan

un 80% del total de los costos de estructura, por lo que deberian

controlarse mas.

Gréfico 52 Diagrama de Pareto Costos de estructura

DIAGRAMA DE PARETO COSTOS ESTRUCTURA

Para jerarquizar los rubros de mayor incidencia y priorizarlos

% % Acumulado

CUENTA PRESUPUESTO

HIERRO 396.499 31,66%
M.OBRA 299.775 23,94%
HORMIGON 295.391 23,59%
CASETONES 67.506 5,39%
ENCOF.METALICOS 64.780 5,17%
DESBANQUE 29.192 2,33%
ENCOF.MADERA 26.494 2,12%
EQUIPO Y HERRAMIENTAS 25.998 2,08%
ALNIANAMIENT. 18.525 1,48%
ALISADO 15.251 1,22%
AGLOMERADOS DE MADERA 7.797 0,62%
OBRAS PROVISIONALES 5.120 0,41%

31,66%
55,60%
79,19%
84,58%
89,75%
92,08%
94,20%
96,27%
97,75%
98,97%
99,59%
100,00%

COSTO TOTAL 1.252.327,03
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Fuente: Herpayal Constructora

Elaborado por: Veronica Padron

que
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2. Proceso de Planificacidon Arquitectonica y de Ingenierias:

Este proceso comprende todas las actividades necesarias para el disefio arquitectonico y de
ingenierias del proyecto inmobiliario. Desde la definicion del anteproyecto hasta la
obtencion de los planos arquitectonicos, de ingenierias y propiedad horizontal

debidamente aprobados.

FORTALEZAS:

e Se cuenta con buena experiencia en cuanto al manejo de requisitos y
tiempos por el nimero de proyectos similares ejecutados.

e Los disefios son realizados por personal especializado en cada area.

DEBILIDADES:

Mediante el diagrama de causa efecto (Grafico N. 53), se analizaron los
origenes de retrasos en este proceso, de esta forma se obtuvieron las siguientes

debilidades:

e No se evalla a los proveedores de servicios profesionales.
e Existen retrasos en la obtencidn de declaratoria de propiedad horizontal

e NuUmero excesivo de correcciones en disefio de sistema contra incendios.
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e No es buena la coordinacion entre arquitectura e ingenierias, lo cual
Ileva a nimero excesivo de correcciones en el disefio arquitectdnico.

e Hay demoras en el disefio estructural

Grafico 53 Analisis causa efecto de retraso en Planificacion

arquitectonica y de ingenierias

Nlimero excesivo de correcciones
Retrasos en obtencion de en disefio de sistema
declaratoria de propiedad horizontal contra incendios
\ \
\ \\ . Y.
cambios en os requisitos legales | \\ \— cambios en los requisitos legales
\ \
\ \
\ \
fallas en el cronograma \ Q
\ = \
\ falta de conocimiento del \
cambios en prodecimientos municipales \ responsable técnico \
\
\ P Retraso en la planificacion
/’ /’ arquitectonica y de ingenierias
/
falta de coordinacidn con ingenierias \ / cambios en los /
/ - /
requisitos legales \ C -
\ / T g /@— personal insuficiente del responsable técnico
Y /
// falta de definicion de /
/ requisitos del cliente / o
/ /&—— mal manejo de tiempos
/ /
nlimero excesivo de ‘ Demoras en el disefio estructural ‘

cambios en disefio arquitectonico

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Veronica Padron

3. Proceso de construccién:

Es el proceso que comprende todas las actividades necesarias dentro de la cadena de
produccion para realizar el producto final o inmueble, hasta la entrega al beneficiario;

dentro del tiempo, costos y calidad planificados.
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Los responsables son el Gerente de proyecto, Jefe de obra, residente de obra y grupos de

trabajo.

FORTALEZAS:

Los procesos de construccion se han manejado de buena manera con bajo
numero de reclamos, buen manejo de tiempos y margenes de diferencia

razonables en relacion con el presupuesto.

DEBILIDADES:

En el diagrama de causa efecto del Grafico N. 54 se definen algunas de las
posibles causas que pueden llevar a inconformidades en el producto final del
proceso de construccion. Después de este analisis se llegd a las siguientes

debilidades:

e Evaluaciones de rendimiento muy espaciadas.

¢ No estan definidas las restricciones de cambios.

e No se establecen las especificaciones técnicas de material.
¢ No se planifica contratacion de personal.

e Insuficientes procesos de control.
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Gréfico 54 Andlisis causa efecto de retraso en proceso de Construccion.

Materiales Personal

\ \
\ \
\

\ No existe un presupuesto \ . .
\ referencial \ No se planifica contratacion
\ \
No hay especificaciones técnicas \ \ de personal
> \
de material \ - \
\\ Faltan procedimientos ~ \
No se califica a \ de control \
4, \
proveedores \ \
\\ \\ .
\ \ Inconformidades en
/’ producto final
/
/
No estan documentados /

Los procedimientos

/ ,
/ Falta de planificacion de
—
/ procesos

/
/
/
/
/
/
/
/

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Verénica Padron

4. Proceso administrativo y financiero:

El proceso administrativo y financiero es un proceso de apoyo a través del cual se busca
satisfacer oportunamente la demanda de los recursos econémicos necesarios para la
operacion de la empresa, proporcionar un respaldo legal y generar informacién util y

oportuna para el control y toma de decisiones.

FORTALEZAS:

Este proceso es considerado una de las mayores fortalezas de la empresa, por su

buen manejo.
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Todos los proyectos cuentan con una planificacion financiera que sirve de

referencia para el desarrollo del proyecto.

Margenes razonables de variacion de costos.

DEBILIDADES:

En el Grafico N. 55 se demuestran debilidades que llevan a la falta de
informacion econémica oportuna en el proceso administrativo financiero de la

empresa:

e No estan integrados en un software los procesos de costos y ventas.
e No existe informacion en linea
e EIl programa contable no es el mas adecuado para los requerimientos.

e Muchos pasos requeridos para obtener informacion.
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Graéfico 55 Andlisis causa efecto, proceso administrativo financiero

Software

\
\

No hay software que \‘\\
\

Integre los procesos de —»
ventas y construccion \

\
\

\
\

Programa antiguo
Para precios unitarios \

Programa contable
No es el adecuado

Falta de informacion

Informacion no
estd en linea

L ’ .
1 Econémica oportuna

/ Muchos pasos requeridos
Para obtener informacion

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Verénica Padron

5. Proceso de compras:

El proceso de compras incluye las actividades necesarias para garantizar el suministro

oportuno y en las condiciones mas favorables de los materiales y servicios con

proveedores calificados.

FORTALEZAS:

Gracias a los afios de experiencia realizando proyectos similares, la

empresa cuenta con proveedores que han demostrado ajustarse a sus

necesidades.

Actualmente esta asignado un responsable de compras para este

proceso.
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DEBILIDADES:

Mediante diagrama de causa efecto (Grafico N.56) se hallaron causas para el
exceso de inventarios. Esta es una de las debilidades de este proceso, que se

enumeran a continuacion:

e Falta de coordinacion entre bodega y oficina administrativa
¢ No se ha trabaja con stock minimo.
e Inseguridad y desorden en almacenamiento.

¢ No esta definido un método de evaluacion de proveedores

Gréfico 56 Andlisis causa efecto, proceso de compras

Materiales Proveedores
No se maneja : llﬂo e?(,IStZ método :e
stock minimo valuacion de proveedores

. . & Comunicacion insuficiente
¢ Exceso deinventarios |

Falta de coordinacion entre
Bodega y oficina administrativa

i Exceso de inventarios

Falta de orden
en bodegas

No hay programa de administracion

| de inventarios
Inseguridad en almacenamiento %

Método

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Veronica Padron



107

6. Proceso de gestion de recursos humanos:
El proceso de gestion de recursos humanos comprende todos los procedimientos
relacionados con el manejo del personal de la empresa desde su seleccion, registro,

legalizacion de contratos, acta de finiquito, ndmina y relacion con el IESS.

FORTALEZAS:

. La situacion laboral de todo el personal de la empresa se encuentra

debidamente legalizada en el Ministerio de Relaciones Laborales.

. Todo el personal cuenta con afiliacion al IESS.
. Se cuenta con un reglamento interno de trabajo.
DEBILIDADES:

El Grafico N.57 contiene un diagrama de causa y efecto para analizar el riesgo
potencial de accidentes que existe en la empresa. Este grafico permite detectar

algunas de las debilidades del proceso de gestion de recursos humanos:

¢ No existe una adecuada definicion de funciones y responsabilidades.
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e No estan documentados los perfiles necesarios para cada uno de los
cargos.

e Falta de capacitacion sobre riesgos laborales y seguridad industrial a los
trabajadores.

e Algunos trabajadores no utilizan el equipo de seguridad que se les
proporciona.

e Hace falta equipo de seguridad.

Graéfico 57 Anélisis causa efecto, proceso de recursos humanos

No se ha capacitado sobre
equipo que presenta mayor 4N N:’ tod.o eldpersona'ldus;
\ el equipo de segurida
riesgo \ wip d \ No se proporcionan capacitaciones de
Falta de barandas de seguridad \\ 47 Seguridad industrial a trabajadores
En losas y acceso a ducto 4&\
De ascensor \ \
\ . Riesgo potencial de
1 Accidentes

Planificacion de seguridad /
Industrial no es suficiente /
ff' Los visitantes no utilizan equipo
f&—  de seguridad en todas las
’fﬁ ocasiones

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Veronica Padron



4. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

En los Capitulos previos de este trabajo se analiz6 el entorno interno y externo de la
organizacion y los requisitos que esta debe tomar en cuenta; asi como un estudio de los

procesos actuales con sus fortalezas y debilidades.

Tras haber realizado estos analisis y de acuerdo a los lineamientos establecidos en la norma
ISO 9001:2008, en el Capitulo 1V se desarrollan la Politica y Objetivos de calidad; Mapa de

procesos; Manual de Calidad y Manuales de Procedimientos.

4.1 POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

A continuacion se presenta la Politica de calidad, alineada con el sentido de ser de la
organizacion y las necesidades del cliente. Seguida de los Obijetivos de calidad y sus
indicadores (Tabla N.8), los cuales serdn comunicados a todos los miembros de la

empresa para su contribucion al cumplimiento de los mismos.
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Politica de Calidad:

Construimos soluciones habitacionales de calidad, buscando la completa satisfaccion de
nuestros clientes, ofreciendo productos y servicios con mayor valor agregado que los
existentes en el mercado, a través de la capacitacion y motivacion de nuestro equipo

humano, proveedores calificados y procesos de mejora continua.



Tabla 8 Objetivos e indicadores de calidad
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OBJETIVO DE METAS
CALIDAD INDICADOR ANO1 | ANO?2
indice de satisfaccion del cliente:
Clientes satisfechos / Clientes 90% 95%
encuestados
1. Obtener un alto | Indice de confianza:
grado de Clientes que recomendarian los
satisfaccion de los | productos de la empresa/ 90% 95%
clientes. Clientes encuestados
Reclamos:
Numero de reclamos/ nimero de 15% 10%
departamentos
2. Liderar Preventas:
preventas en la Preventas realizadas/ preventas 90% 95%
zona. programadas
Cumplimiento del plan de
3. Contar con capacitacion:
personal capacitado | Actividades ejecutadas/ 90% 95%
y comprometido Actividades programadas
con la calidad para | Evaluacion de competencias y
mantener la desempefio:
excelencia en el Empleados que logran nivel 80% 90%
largo plazo. satisfactorio/
Total de evaluados
4. Realizar Indicador de plazo:
proyectos en el (T_|empo real - tiempo programado) / 15% 10%
tiempo Tiempo programado
programado.
5. Realizar los Indicador de costos:
proyectos dentro (Costo real-costo programado)/ 504 504
del presupuesto Costo programado
programado.
6. Alcanzar nivel Ventas:
de ventas Ventas realizadas/ ventas 90% 95%
programado programadas
Rentabilidad sobre ventas:
7. Incrementar los | Utilidad / 18% 18%
margenes de ventas
rentabilidad Rentabilidad sobre costo:
Utilidad /costo 22% | 22%
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OBJETIVO DE METAS
CALIDAD INDICADOR ANO1 | ANO?2
8. Contar con Evaluacién de proveedores:
proveedores que Proveedores calificados con4y 5/

presten servicios y | Total de proveedores evaluados

productos de
calidad.

90% 95%

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Verdnica Padron
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4.2 MAPA DE PROCESOS

Mediante el mapa de procesos en el Gréfico N. 58, se representa graficamente la estructura e
interrelacion de los procesos que conforman el Sistema de gestion de calidad.

Los procesos se encuentran agrupados en las siguientes categorias:

e Procesos estratégicos: Dirigen y orientan otros procesos, plantean directrices para la
organizacion. En este grupo se encuentran los procesos de Direccionamiento estratégico y

de Gestion de la calidad y mejora continua.

e Procesos creadores de valor: Transforman las necesidades y expectativas del cliente en
productos. Contienen los procesos de Gerencia de proyecto; Planificacion de proyecto;

Ejecucion de obra y el proceso Comercial.

e Procesos de apoyo: Suministran los recursos necesarios para la operacion de los demas
procesos del SGC, como la Gestion de recursos humanos y la Gestion administrativa

financiera.

Mediante la tabla N. 13 se comparan los procesos que se levantaron inicialmente, con

aquellos que forman parte del SGC disefiado en este capitulo.
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Tabla 9 Procesos anteriores y posteriores al disefio del SGC

ANTES DESPUES OBSERVACION
Planificacion de gestion de
proyectos Se z_aqmerygan procesos de
S Control de la gestion del Pla}rjlflcacmn y control (,je la
Direccion de proyectos proyecto gestion del proyecto. Asi como

un proceso para Plan de

Plan de negocios

negocios

N/A

Publicidad y ventas

Monitoreo de satisfaccion del
cliente

Se crea un proceso de
publicidad y ventas, seguido

Gestidn de quejas

por Monitoreo de satisfaccion
del cliente gestidn de quejas.

de ingenierias

Planificacion arquitectonica y

Disefio arquitectdnico y de
ingenierias

Se mejora el proceso,
definiendo criterios de

N/A

Control de documentos y
registros

Auditorias internas

Producto no conforme

Acciones correctivas y
preventivas

aceptacion y mayor control

Se crean procesos de gestion de
calidad, en cumplimiento de la
Norma ISO 9001:2008

Direccion técnica y
construccion

Direccidn técnica 'y
construccion

Se mejora el proceso, con

estructura PHVA, aplicable a

todos los tipos de trabajos que
se realizan durante la
construccion.

Proceso administrativo
financiero

Planificacion estratégica
Revision por la Direccion
Comunicacion interna
Planificacion y control
financiero
Contabilidad

Gestion tributaria

Mantenimiento de equipos

Se aumenta el nimero de
procesos. Divididos en
Direccionamiento estratégico y
Gestion administrativa
financiera.

Gestion de recursos humanos

Contratacion y desvinculacion

Capacitacion

Evaluacion

Remuneraciones

Se divide en cuatro procesos.
Se crearon dos de ellos
(capacitacién y evaluacion).

Compras

Compras

mayor control y evaluaciones a

Se mejora el proceso, con

proveedores.

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Veronica Padron
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Grafico 58 Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

GCM GESTION DE LA CALIDAD Y
MEJORA CONTINUA

GCMO1 Control de documentos y registros
GCMO02 Auditorias internas
GCMO03 Producto no conforme
GCMO4 Acciones correctivas y preventivas

DES DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

DESO1 Planificaciéon estratégica
DESO2 Revisién por la Direcciéon
DES03 Comunicacién interna

\/

(NN}

E PROCESOS CREADORES DE VALOR

w

d GP GERENCIA DE PROYECTO

_, GPO1Planificacion de gestion de proyectos

g GPO2 Control de la gestion del proyecto

] P

a PP PLANIFICACION CONST EJECUCION coMm COM_EBCIAL
< DE PROYECTO COMO1Publicidad y
o K DE OBRA ventas

= PPO1 Plan de negocios . -

%) PP02 Disefio CONSTO1 Direccion COMO2 Monitoreo de
3 TR O técnica y construccion satisfaccion del cliente
L ingenierias SORSIUACIes COMO3 Gestion de
= quejas

z

A

PROCE! DE APOY

SATISFACCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE

GRH GESTION DE RECURSOS GAF GESTION ADMINISTRATIVA
HUMANOS FINANCIERA
GRHO1 Contrataciény desvinculacién GAFO01 Planificaciény control financiero
GRHO2 Capacitacién GAF02 Contabilidad
GRHO3 Evaluacién GAFO03 Gestidn tributaria
GRHO4 Remuneraciones GAF04 Mantenimiento de equipos

Fuente: Investigacion realizada
Elaborado por: Verdnica Padron
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4.3 MANUAL DE CALIDAD

De acuerdo al punto 4.2.2 de la Norma ISO 9001:2008 se ha elaborado un Manual de
calidad en el que se describe el alcance del SGC de Herpayal Constructora y se hace
referencia a sus procedimientos y la interaccion de los mismos. EI Manual esta
estructurado de igual manera que la Norma para describir el cumplimiento de cada una

de sus condiciones. (Ver Anexo N.5)

4.4 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cada uno de los procesos del SGC de Herpayal Constructora se refleja en los
documentos denominados Manuales de procedimientos (Ver anexo 6), en los cuales se

describe detalladamente lo siguiente:

PROPOSITO: El objetivo del proceso

ALCANCE: El ambito de aplicacion

RESPONSABLE DEL PROCESO: Cargo del responsable final del proceso
DEFINICIONES: Glosario de términos relacionados

POLITICAS: Normas que regulan al proceso

INDICADORES: expresion cuantitativa del desempefio de una actividad
DOCUMENTOS: Listado de documentos necesarios en el proceso

REGISTROS: Listado de registros necesarios en el proceso
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DIAGRAMA DE FLUJO: ilustracién gréafica de la secuencia de las actividades

desde el principio hasta el fin.



5. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

En el siguiente capitulo se establecen propuestas de planes de accién, identificando los costos,

tiempo y recursos necesarios para implementar el SGC que se ha disefiado en este trabajo.

El objetivo de la implementacién es poner en marcha el SGC de la empresa, aplicar los
procesos que requiere la Norma y las mejoras propuestas sobre aquellos que ya se llevan a
cabo en la organizacion siguiendo los manuales disefiados en este trabajo. En los planes de
accion se especifican las actividades relacionadas a capacitacion al personal y auditorias para

verificacion y seguimiento de una implementacion eficaz del sistema.

5.1 IDENTIFICACION DE ASPECTOS PRINCIPALES DE INTERVENCION

» Procesos: Se deberan llevar a cabo revisiones por la Direccion con la siguiente
periodicidad para el primer afio de implementacion: mensuales durante el primer
semestre y trimestrales hasta finalizar el periodo. Estas revisiones buscaran dar
seguimiento a los equipos de trabajo para el cumplimiento de las actividades

programadas para implementar el SGC.
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Se requiere ejecutar auditorias internas para verificar los resultados alcanzados durante la
implementacion del SGC, Se debe observar como estd operando, detectar no
conformidades y oportunidades de mejora. De ser necesario se llevardn a cabo dos
auditorias internas, para garantizar que todo funcione de la mejor manera antes de una pre
auditoria externa. La pre auditoria externa permitird conocer si la organizacion se

encuentra lista para una auditoria externa de certificacion.

Después de cada auditoria ejecutada, se deberan generar acciones correctivas y preventivas

basadas en los resultados obtenidos y se trabajara sobre las no conformidades encontradas.

» Personas: Se debera crear un comité de calidad, formado por algunos directivos y
mandos medios de la empresa, quienes elegiran a un miembro como Representante de

la Direccioén.

Antes de implementar el SGC en la empresa, se debe formar al personal respecto a la
norma ISO 9001:2008 en cuanto a sus fundamentos, procesos, documentacion,

auditorias, entre otros temas de importancia.

En primer lugar se debera contratar a un consultor externo para que brinde
capacitaciones a los integrantes del Comité de Calidad de la empresa. Se los preparara
como facilitadores internos, para que puedan transmitir los conocimientos adquiridos al

personal restante y para que puedan dirigir la implementacion del sistema. Ellos
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deberan tener la capacidad de formar grupos de trabajo y controlar el buen
funcionamiento del sistema.
Se realizara otra capacitacion al comité de calidad por parte de un consultor externo
para la formacion de auditores internos. Se preparara a los integrantes del comité con
los atributos y conocimientos que se requieren para realizar el proceso de auditoria en

la empresa.

Posteriormente los integrantes del comité podran sensibilizar y capacitar al personal de
la empresa sobre distintos temas como el contenido de la norma ISO 9001:2008;
fundamentos de la calidad; cdémo esta estructurado el SGC de Herpayal Constructora 'y

su documentacion; gestion por procesos, etc.

Infraestructura: La empresa cuenta con espacios adecuados para realizar las reuniones
del comité de calidad asi como las capacitaciones que sean necesarias. Ya sea en la
oficina principal o en las salas comunales de los proyectos, en el caso de requerirse

mas espacio.

Entre los recursos que se necesitaran, se encuentran:
Una computadora portatil para el Representante de la Direccion, un proyector y
material didactico. Para las capacitaciones se deberd adquirir materiales para el

personal, los alimentos y bebidas necesarias para el nimero de asistentes.

Normativa: Para la implementacion eficaz del SGC de la organizacion, se debe crear

un manual de funciones y definir los perfiles de cargos. La empresa ya cuenta con un
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reglamento interno de trabajo, por lo que se debe dar seguimiento a su aplicacion y

cumplimiento.

Se requiere la elaboracion de un Plan anual de capacitacion en el que se debe tomar en
cuenta las capacitaciones relacionadas a la implementacion del SGC; lineamientos de

calidad; seguridad industrial, entre otros.

Indicadores: Es necesario que se establezca una linea base o primera medicion de los
indicadores propuestos en el SGC, que permita conocer el valor de los mismos al inicio
de la implementacion. A partir de los resultados obtenidos se podré verificar la mejora
en los diferentes procesos. Para esto es necesario crear una cultura de medicion en la

empresa.

Proveedores: Junto al responsable de compras se establecerdn los criterios de
evaluacion de proveedores y se les calificara por primera vez, posteriormente se les
evaluara conforme se reciban sus productos o servicios para definir si se continuara

trabajando con ellos.

Documentacion: En este trabajo se presenta una propuesta de documentacion para el
SGC de Herpayal Constructora. Estos documentos deben ser revisados y modificados
en caso de ser necesario, para facilitar la ejecucion de los procesos y cumplir con las
pautas de la norma. ElI Representante de la Direccion deberd analizar junto a los
responsables de cada proceso que los documentos se ajusten a los procesos, productos

y necesidades de la empresa.
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Posteriormente los documentos deberan ser aprobados y distribuidos a todas las areas
implicadas, asegurando que el personal esté capacitado para usarlos adecuadamente y

que tengan un facil acceso a los mismos.

5.2 DISENO DE PLANES DE ACCION Y PRESUPUESTO

A través de planes de accion (Tabla N.10), se presentan las principales actividades que
deben realizarse para implementar el SGC de Herpayal Constructora. Para cada una se
define un responsable, los recursos necesarios, el tiempo de duracién y los costos que

deberé cubrir la empresa.

Para la contratacion de una auditoria externa en la que se incluye la certificacion, se
calcul6 un costo aproximado de cuatro mil délares, el cual debera ser negociado con los

auditores al momento de contratar el servicio.

El personal que desempefia trabajo de oficina en la empresa cuenta con computadoras y el
material necesario actualmente, sin embargo se programa la compra de una computadora
portatil para el Representante de la direccidn y los materiales de papeleria que se necesiten
en las diferentes capacitaciones realizadas, asi como la contratacién de capacitadores

externos.
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Tabla 10 Planes de accién para implementacion del SGC de Herpayal Constructora

Aspecto Actividad Duraciéon | Responsable Resultado Recursos Costo
Capacitaciones con consultor
externo:
» Fundamentos de I1SO 3 dias Consultor
9001:2008 e Comité capacitado externo:
implementacion de Consultor | &1 cuanto a ISO Es acic; de $1000
Sistemas de gestion de 9001:2008; pac )
. externo . . trabajo;
calidad Auditores internos Alimentacion $400
» Formacion de auditores 2 dias formados
internos
Capacitaciones internas: 2 dias Personal capacitado .
Espacio de
» Fundamentos de I1SO sobre SGC de la trabaio
Personas 9001:2008 y gestion por . empresa, ba] .
. Comité de . . Alimentacién
procesos 2 dias . lineamientos de la : . $700
calidad Copias y material
= SGC de Herpayal normay mayor s
o didactico
Constructora entendimiento de
procesos
Representante | Equipos de trabajo | Computadoras;
Formacidn de equipos de trabajo 2 dias de la para espacio de i
direccion implementacion trabajo;
Formacién de Comité de calidad 1 dia Gerente Comite Qe calidad Computadoras -
General establecido
Seleccion de representante de la . Comité de Rt_epres_e,ntante de la
L 1 dia . Direccion Computadoras -
Direccion calidad .
seleccionado
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Aspecto Actividad Duraciéon | Responsable Resultado Recursos Costo
3 dias Informe de
Primera Auditoria interna Equipo de audl_torla
auditores Accmn_es
correctivas y Computador
preventivas Imprlesora y -
: pape
Implementacién de acciones 30dias Equipo de Scec?cfrt][ezsc?)errectivas
correctivas y preventivas auditores .
PrOCESOS y preventivas
Informe de
Auditor auditoria
Auditoria externa 3 dias externo Acciones Auditor externo $4 000
correctivas y
preventivas
Implementacion de acciones . Comité de Reg_lstros de . Computador
. . 30dias . acciones correctivas | Impresora y -
correctivas y preventivas calidad )
y preventivas papel
Revision y modificaciéon de 3 dias DocUmentos
documentos propuestos Representante aorobados Computador
Documentacion | Distribucién de documentos 1 dia de la d?stribuidozen toda Impresora 'y $500
Socializacion de documentos 3 dias Direccion o papel
la organizacion
Implementar Reglamento 20 dias Responsable Reglamento interno | Computadora;
interno de trabajo deptalento de trabajo en impresora;
Normativa humano marcha papel $500
Elaborar Manual de funciones 10 dias Manual de

funciones
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Aspecto Actividad Duraciéon | Responsable Resultado Recursos Costo
Realizar Plan anual de
capacitaciones 10 dias Plan anual de
capacitaciones
. Representante | Resultados de Computadora;
. Establecer linea base de . L ) _
Indicadores - 30 dias de la indicadores impresora,; -
indicadores para cada proceso T ..
Direccion | definidos papel
S . 2 dias Criterios de
Definir criterios de evaluacion a - .
evaluacion; Computadora;
proveedores Responsable . . )
Proveedores q Registros de impresora; -
. e compras -
3 dias Evaluacion de papel
Evaluar a proveedores actuales
proveedores.
Adquirir computadora portatil Comp_utadora
Responsable | portatil nueva para
Infraestructura | para Representante de la - - $800
L de compras | Representante de la
Direccion . .
Direccion
COSTO TOTAL: $7900

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Veronica Padron
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5.3 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

En el siguiente cronograma (Grafico N.59) se planifican las principales actividades a
ejecutar para la implementacion del SGC, con sus respectivos tiempos de demora. El

tiempo estimado es de un afio para toda la implementacion, finalizando con la auditoria

externa de certificacion.



10

Nombre de tarea

Capacitacion Formacion de
auditores intemos

Capacitacion Fundamentos de
150 9001:2008 y gestion por
DroCEs0s

Capacitacion SGC de Herpayal
Constructora

Formacion de equipos de frabajo
Formacidn de comite de calidad
Seleccion de RD
Aprobacion de documentacion
Distribucian y socializacion de
documentos
« Normativas
Implementar reg. Interno de
trabajo
Manual de funciones
Plan anual de capacitaciones

Establecer linea base de
indicadores

Definir criterios de evaluacion
evaluar proveedores
Primera auditoria interma

Acciones correctivas y
preventivas
Auditoria extema

Acciones correctivas y
preventivas

» LUracion

1ias

1dias

1dizs

1dia
1dia
1da
3dias
4dias

20dias
10 dias

10 dias
10 dias
0 dias

2dias
3dias
3dias
30dias

Jdias
0 dias

1l

—

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Veronica Padron

Grafico 59 Cronograma de implementacion
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5.4 ANALISIS COSTO BENEFICIO

La implementacion de un SGC traeria muchos beneficios para la empresa, para su analisis

a continuacion se los agrupa en dos clases: intangibles y tangibles.

Entre los principales beneficios intangibles de aplicar la Norma ISO 900:2008 en la

empresa estan:

Ventaja competitiva y mejor imagen de la empresa ante los clientes y el mercado. Al
contar con una certificacion reconocida a nivel mundial, se comprueba ante los clientes y
competidores que Herpayal Constructora produce viviendas de calidad y cumple con los

requisitos de todas las partes interesadas

Personal capacitado y motivado hacia el cumplimiento de las metas y objetivos de la
empresa. Los trabajadores se sentirdn mas involucrados, tendran un mayor entendimiento
de la secuencia y los objetivos de los procesos en los que participan y como contribuyen a

la satisfaccion del cliente mediante sus actividades.

Mejor comunicacion interna y hacia los clientes.
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Uso eficiente de los recursos, mejor organizacion interna y mayor control en todos los

procesos.

Distribucion mas equitativa de trabajo, mediante los manuales y asignacion de

Responsables para cada proceso.

Para los beneficios tangibles (Ver tabla N. 11) se calculan valores en dolares (basados en
datos financieros de un proyecto de la empresa), relacionados a la disminucion de: quejas,
reprocesos, incumplimientos, tiempo de entrega, desperdicios de material y dafios en

equipos.
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Tabla 11 Beneficios tangibles de implementacion.

Descripcion de beneficio Valor en dolares

Disminucion de reclamos de clientes: Se espera que el valor actual

de $15000 asignado a mantenimiento posventa disminuya en un $3000
20%

Mayor cumplimiento en plazo de entrega: Diminucion de 15 dias

en la recuperacion de la cartera pagada al finalizar el proyecto $9062

(70% de $3.500.000) con una tasa del 9%

Reduccion del 0.5% de los costos directos de construccion
($1.845.000) por disminucién de fallas y dafios frecuentes, $18450
deterioro prematuro, y reprocesos por mala calidad.

Disminucion del riesgo de accidentes de trabajo y probables
reclamos laborales: reduccion de un 20% del presupuesto de $2000
$10000 asignado para el efecto dentro del rubro de imprevistos

Disminucién en los costos de mantenimiento e incremento en la

vida util de los equipos (Valor estimado) $1500
Incremento del 0,5% en el precio de ventas ($3.500.000) por

mejora de imagen de la empresa y aumento del nivel de $17500
satisfaccion de clientes

Fuente: Investigacion realizada

Elaborado por: Veroénica Padron

Del andlisis de los resultados obtenidos se puede ver que el beneficio proyectado en un afio
es 6.5 veces mayor al costo, considerando que existen también los beneficios intangibles,

la implementacion del SGC es recomendable para la empresa.



6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES

Existen algunas oportunidades en el entorno externo para Herpayal Constructora. Una
de ellas es el crecimiento que el sector inmobiliario ha presentado en los ultimos afios,
gracias a los créditos hipotecarios ofrecidos por el BIESS y otras entidades. Ademas de

una demanda comprobada en el sector donde construye sus proyectos.

Durante el analisis realizado se encontraron fortalezas de la empresa, como el éxito
que han alcanzado todos sus proyectos, el crecimiento anual en ventas, un buen
conocimiento del mercado y la disponibilidad de lineas de crédito. Sin embargo el bajo
patrimonio y la alta dependencia hacia las preventas son debilidades en las que se debe

trabajar.

En cuanto a cumplimiento de requisitos, la empresa presenta buenos resultados en
algunos de ellos. Las encuestas realizadas demostraron satisfaccion de antiguos

clientes en cuanto al producto y la asistencia recibida. De igual manera, se cumple con
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todos los requisitos legales de la organizacién y los trabajadores. No obstante, los
objetivos estratégicos que se han planteado ain no se han podido alcanzar, y los puntos

de la Norma 1SO 9001:2008 se aplican en pocos aspectos.

La empresa mantiene un buen manejo del proceso administrativo financiero. Gracias a
la planificacion que se realiza para cada proyecto los margenes de variacion de costos
son razonables. También se destaca el proceso de construccion, del cual se obtienen
productos que cumplen con los requisitos establecidos. Esto se debe a la experiencia

que tienen en el sector quienes dirigen los proyectos.

Entre los procesos con mayores debilidades se encuentra el de compras, ya que no se
ha definido un método de evaluacién de proveedores que garantice las mejores
condiciones para la empresa. El proceso de Gestion de talento humano también
presenta debilidades, como la falta de un plan de seguridad industrial y un manual de

funciones que defina las responsabilidades y perfiles de cargo de los trabajadores.

Para los manuales de procedimientos se elaboraron diagramas de flujo que describen la
secuencia de actividades que contienen los procesos. Estos diagramas permiten ver la
interrelacion entre los procesos del SGC de Herpayal Constructora, sus responsables,
los documentos que intervienen asi como las entidades externas involucradas. Para
cumplir con los puntos de la Norma ISO 9001:2008 se aplicaron todas las mejoras

necesarias a los disenos.
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La implementacion del sistema de gestion de la calidad sera costosa, pues se requieren
servicios como capacitaciones y auditorias de certificacion. Sin embargo, los
beneficios serian elevados. Ademas de la mejora en el reconocimiento externo y en la
ventaja competitiva de la empresa, se calculd un beneficio econémico aproximado de
$51 512 para el primer afio, el cual es 6.5 veces mayor al costo estimado. Estos datos

comprueban la conveniencia de implementar un SGC en Herpayal constructora.

6.2 RECOMENDACIONES

Para una correcta implementacion del SGC de Herpayal Constructora se recomienda
elaborar un manual de funciones. En la actualidad no estan definidas claramente las
responsabilidades de cada cargo y esto puede llevar a errores en los procesos asi como

distribuciones inequitativas del trabajo entre el personal.

Para cumplir con el objetivo de entregar productos de calidad al cliente, el proceso de
construccién requiere un constante seguimiento. Se debe prestar mucha atencion a la
definicion de criterios de evaluacion y listas de control, mediante las cuales se
verificard que se estan cumpliendo los requisitos del disefio y de calidad establecidos

por la empresa.

Se debe involucrar a todo el personal de la empresa en el Sistema de gestion de

calidad, familiarizandolos con la politica y objetivos de calidad y capacitandolos para
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que tengan un claro entendimiento de los cambios positivos que traera su adopcion.
Los trabajadores deben estar conscientes de la importancia de sus labores y como

aportan positivamente a satisfacer las necesidades de clientes.

Ademas de la Norma ISO 9001:2008, la empresa puede hacer uso de distintas guias
para gestionar proyectos, como el PMBOK 5 y la ISO 10006. Estas contienen buenas
practicas que Herpayal Constructora debe considerar adoptar ya que al realizar

proyectos existen varias diferencias en los procesos.

Para cumplir con los requisitos de disefio y desarrollo, se recomienda a Herpayal
Constructora  que estos procesos se planifiquen previamente. Dentro de las
planificaciones deben constar las revisiones, verificaciones, validaciones a realizarse y
los responsables de cada actividad. De tal manera se reduciran posibles errores durante

la ejecucion y se cumpliran los requisitos del producto.

Para que Herpayal Constructora satisfaga las necesidades de sus clientes es de gran
importancia que conozca todos los requisitos que debe tener el producto antes de
elaborarse. Se deben realizar investigaciones de mercado y documentar todos los
requerimientos legales, de disefio, de la organizacion y del cliente para entregar un

producto de calidad.

Es recomendable que las empresas del Ecuador pongan mayor interés en la aplicacion

de Normas como la estudiada en este trabajo. Esto las llevaria a una mejora en la
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eficiencia y eficacia de sus procesos y al desarrollo de un personal mas motivado y
comprometido con sus labores. También contribuiria al progreso de la industria y a una

mayor competitividad frente a otros paises.
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ENCUESTA A POSIBLES CLIENTES

Para cada una de las siguientes preguntas seleccione una respuesta.

1. ¢Qué tipo de departamento necesita usted?

a) un dormitorio

b) dos dormitorios

c) tres dormitorios

2. ¢Cuantos parqueaderos necesita para su departamento?

a)1l
b) 2
c)3

3. ¢En cudl rango de precios esta el departamento que usted compraria?

a) $70000 - $89 000
b) $ 90 000 - $119 000
c) 120 000 - $149000

d) $150000 - $200 000

4. ¢Cual de las siguientes formas de abastecimiento de energia prefiere para su departamento?,
sefiale con una "x" para cada opcion.

Gas Eléctrico

Cocina y secadora

Calentamiento de agua

5. De los siguientes servicios comunales complementarios, écuales son los mas importantes para
usted? Ordene del 1 al 6, siendo "1" el que preferiria tener.

a) piscina

b) sala de cine

c) gimnasio equipado

d)sala comunal y area de BBQ
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e) lobby de acceso amoblado

f)planta eléctrica de emergencia

para todo el edificio

6. Evalle cada uno de los siguientes sistemas de seguridad, colocando una "x" en la calificacién que
sea real para usted.

Indispensable Necesario Innecesario

a) circuito cerrado de television para control
de accesos y parqueaderos

b) tarjeta magnética para control de accesos
c) ascensor con tarjeta magnética para

cada piso

d) cerca eléctrica perimetral

e) counter para guardiania

ol U
oy L o
HEEREERE

f) puerta de seguridad en acceso de
Departamento

7. iCuales de las siguientes caracteristicas le gustaria que distingan a su edificio? Ordene del 1 al 4
segun la importancia, siendo "1" la que usted mas prefiera y "4" la que considere menos necesaria.

a) Arquitectura de vanguardia en fachadas

b) Elegante lobby amoblado

c) Jardines exteriores con disefio exclusivo

d) Hluminacién exterior

8. ¢Qué caracteristicas del disefio de su departamento tienen mas valor para usted? Para cada una
seleccione con una "x" el grado de importancia.

Indispensable Necesario Innecesario

a) Vista panoramica
b)Amplios ventanales
c) Balcon

d) Terraza

HRREE
HN NN
UL

d) Amplio dormitorio master
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9. ¢Esta de acuerdo con cada uno de los siguientes acabados para su departamento? seleccione "si" o
"no" en cada uno.

Si

a) Mesones de granito y marmol
b) Piso flotante aleman

c) Griferia FV mono comando

d) Puertas y barrederas color blanco

HNEE
UL @

10. ¢ Le gustaria que su departamento cuente con las siguientes instalaciones? para cada una
seleccione el grado de importancia que tiene para usted.

Indispensable Necesario Innecesario

a) Circuitos especiales para sonido
en cielo falso

b) Instalaciones para tv por cable y datos

c) Circuitos especiales para iluminacion

d) Cerca eléctrica perimetral

d) Walking closet

Joudd O
Uy 4
Uiy L

11. ¢ A través de qué medio se enterd usted de este proyecto?

Pagina web

Salas de venta Mutualista Pichincha
Ferias de vivienda

Publicidad en revistas

Referencias de otra persona

NN

Otro
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12. ¢ Cudl medio de comunicacion le parece el mas oportuno para recibir informacién de los proyectos
de la empresa?

mail D teléfono D reunion personal l:l

12. El tiempo de 18 meses para el pago de la entrada le parece:

suficiente l:l insuficiente|:| excesivo I:l

13. El financiamiento de su departamento lo piensa hacer a través de:

Fondos propios I:l
BIESS [ ]

Mutualista Pichincha I:l

Otras instituciones financieras I:l

14. ¢ Tiene referencias sobre Herpayal Constructora?

si [ ] no [ ]



ANEXO 2: ENCUESTA POST VENTA
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ENCUESTA POST VENTA

1. Califique del 1 al 4 cada uno de los siguientes aspectos relacionados al Edificio. Con base en la
siguiente escala:

Excelente Bueno Regular Malo

Arquitectura de fachada del edificio
Distribucion interior

Seguridad

Ubicacion

Jardines exteriores

Estacionamientos

Areas de recreacion

2. Usando la misma escala califique del 1 al 4 los acabados de su departamento.

Muebles
Pisos

Griferias

Ceramica

Puertas

En las siguientes preguntas elija la opcidén que considere mas adecuada.

3. ¢Cual le parece el medio mas oportuno para que el personal de la empresa coordine con usted
temas relacionados con el proyecto?

Mail I:I Teléfono I:l Reunidn personal I:I

4. iComo calificaria la atencion por parte de la constructora?

Excelente El Buena I:l Regular I:l Mala I:l

5. ¢Como calificaria la atencidn por parte del vendedor?

Excelente I:' Buena |:| Regular I:‘ Mala E

6. ¢Ha recibido asistencia post venta por parte de la constructora cuando usted lo ha requerido?

Siempre I:I A veces I:l Nunca |:| No ha sido |:|

necesario

7. ¢Como se encuentra usted con relacion al departamento que le fue entregado?
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a) Muy satisfecho
b) Satisfecho
c) Poco satisfecho

d) Insatisfecho

8. ¢Recomendaria usted a otra persona los productos de la constructora? Marque la respuesta con

una XxX.

Si
No
Tal vez

Sugerencias y comentarios



ANEXO 3: AREAS DE CONOCIMIENTO

DEL PMBOK 5
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GESTION DEL ALCANCE DEL PROYECTO

PROCESO ENTRADAS TECNICAS Y SALIDAS
HERRAMIENTAS
Recopilar Acta de Constitucion | Entrevistas Documentacién de

requisitos: definir del proyecto Grupos de Opinion requisitos.
y documentar Registro de Talleres facilitados Plan de gestion de
necesidades de los interesados Técnicas grupales requisitos.
interesados. de creatividad. Matriz de
Técnicas grupales rastreabilidad de
de toma de requisitos.
decisiones.
Cuestionarios y
encuestas.
Observaciones.
Prototipos.
Definir el alcance: Acta de constitucién Juicio de expertos. Declaracion del
descripcion del proyecto. Analisis del Alcance del
detallada del Documentacion de producto. Proyecto
proyecto y del requisitos. Identificacién de
producto. Activos de los alternativas. Actualizaciones a los
procesos de la Talleres facilitados. Documentos del
organizacion. Proyecto.
Crear la EDT: Declaracion del Descomposician. EDT.
subdividir los Alcance del Proyecto. Diccionario de la
entregables y el Documentacién de EDT.
trabajo en Requisitos. Linea Base del
componentes mas Activos de los Alcance
pequenos. Procesos de la Actualizaciones a los
Organizacion Documentos del
Proyecto.
Verificar el Plan para la Direccion | Inspeccion Entregables
alcance: formalizar del Proyecto. Aceptados
la aceptacion de los Documentacién de
entregables Requisitos Solicitudes de
completados. Matriz de Cambio
Rastreabilidad de Actualizaciones a los
Requisitos Documentos del
Entregables Proyecto
Validados
Controlar el Plan para la Direccion | Analisis de Mediciones del
alcance: del Proyecto Variacion Desempefio del

monitorear el
estado del alcance
del proyecto y del
producto.

Informacion sobre el
Desempefio del
Trabajo
Documentacion de
Requisitos

Matriz de
Rastreabilidad de
Requisitos
Activos de los
Procesos de la
Organizacion

Trabajo
Actualizaciones a los
Activos de los
Procesos de la
Organizacion
Solicitudes de
Cambio
Actualizaciones al
Plan para la
Direccion del
Proyecto
Actualizaciones a los
Documentos del
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GESTION DEL ALCANCE DEL PROYECTO

PROCESO ENTRADAS TECNICAS Y SALIDAS
HERRAMIENTAS
Proyecto
GESTION DEL TIEMPO DEL PROYECTO
PROCESO ENTRADAS TECNICAS Y SALIDAS
HERRAMIENTAS
Definir las e Linea Base del Descomposicidn. Lista de
Actividades: Alcance Planificacion Gradual. Actividades
identificar las e Factores Plantillas. Atributos de la
acciones Ambientales de la | Juicio de Expertos. Actividad
especificas a ser Empresa Atributos de la
realizadas . e Activos de los Actividad

Procesos de la
Organizacion

Lista de Hitos

Secuenciar las
Actividades
identificar y
documentar

las interrelaciones
entre las actividades
del proyecto.

Lista de Actividades
Atributos de la
Actividad

Lista de Hitos
Declaracion del
Alcance del
Proyecto

Activos de los
Procesos de la
Organizacion

Meétodo de
Diagramacion por
Precedencia (PDM).
Determinacion de
Dependencias.
Aplicacion de
Adelantos y Retrasos.
Plantillas de Red del
Cronograma

Diagramas de Red
del Cronograma
del Proyecto

Actualizaciones a
los Documentos
del Proyecto

Estimar los
Recursosde las
Actividades: estimar
el tipo y las
cantidades de
materiales, personas,
equipos o
suministros
requeridos para
ejecutar cada

Lista de Actividades
Atributos de la
Actividad
Calendarios de
Recursos

Factores
Ambientales de la
Empresa

Activos de los
Procesos de la

Juicio de Expertos.
Andlisis de
alternativas.

Datos de estimacion
publicados.
Estimacion
ascendente .
Software de Gestién
de Proyectos.

Requisitos de
Recursos de la
Actividad
Estructura de
Desglose de
Recursos
Actualizaciones a
los Documentos
del Proyecto

actividad Organizacion

Estimar la e Listade Actividades | Juicio de Expertos. Estimados de la
Duracién de las e Atributos de la Duracion de la
Actividades: Actividad Estimacion Analoga Actividad
establecer .

aproximadamente la
cantidad de periodos
de trabajo necesarios
para finalizar cada
actividad con los
recursos estimados.

Requisitos de
Recursos de la
Actividad
Declaracion del
Alcance del
Proyecto

Factores
Ambientales de la
Empresa

Estimacion
Paramétrica.

Estimacion por Tres
Valores.

Analisis de Reserva.

Actualizaciones a
los Documentos
del Proyecto
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GESTION DEL TIEMPO DEL PROYECTO

PROCESO

ENTRADAS

TECNICAS Y
HERRAMIENTAS

SALIDAS

Activos de los
Procesos de la
Organizacion

Desarrollar el
Cronograma:
analizar la secuencia
de las actividades, su
duracion, los
requisitos de recursos
y las restricciones del
cronograma para
crear el cronograma
del proyecto.

Lista de Actividades
Atributos de la
Actividad
Diagramas de Red
del Cronograma del
Proyecto
Requisitos de
Recursos de la
Calendarios de
Recursos
Estimados de la
Duracion de la
Actividad
Declaracion del
Alcance del
Proyecto

Factores
Ambientales de la
Empresa

Activos de los
Procesos de la
Organizacion

Anaélisis de la Red del
Cronograma

Método de la Ruta
Critica

Método de la Cadena
Critica

Nivelacion de
Recursos

Analisis “;Qué pasa
Si...?”

Aplicacion de
Adelantos y Retrasos

Compresion del
Cronograma

Herramienta de
Planificacion

Cronograma del
Proyecto

Linea base del
Cronograma
Datos del
Cronograma

Actualizaciones a
los Documentos
del Proyecto

Controlar el
Cronograma: se da
seguimiento al estado
del

proyecto para
actualizar el avance
del mismo y
gestionar cambios a
la linea base del
cronograma.

Plan para la
Direccion del
Proyecto
Cronograma del
Proyecto
Informacion sobre
el Desempefio del
Trabajo

Activos de los
Procesos de la
Organizacion

Revisiones del
Desempefio.

Analisis de Variacion.

Software de Gestion
de Proyectos.

Nivelacion de
Recursos

Analisis “;Qué pasa
si...?”

Ajuste de Adelantos y
Retrasos.

Compresion del
Cronograma.
Herramienta de
Planificacion.

Mediciones del
Desempefio del
Trabajo

Actualizaciones a
los Activos de los
Procesos de la
Organizacién

Solicitudes de
Cambio
Actualizaciones al
Plan para la
Direccion del
Proyecto
Actualizaciones a
los Documentos
del Proyecto
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GESTION DE LOS COSTOS DEL PROYECTO

PROCESO

TECNICAS Y
HERRAMIENTAS

SALIDAS

Estimar los Costos—
desarrollar una
aproximacion de los
recursos financieros
necesarios para
completar las
actividades del
proyecto.

ENTRADAS

e Linea Base del
Alcance

e Cronograma del
Proyecto

e Planificacién de
los Recursos
Humanos

e Registro de
Riesgos

e Factores
Ambientales de la
Empresa

e Activos de los
Procesos de la
Organizacion

.1Juicio de Expertos

.2 Estimacion Anéloga
.3 Estimacion
Paramétrica

.4 Estimacion
Ascendente

.5 Estimacion por Tres
Valores

.6 Analisis de Reserva
.7 Costo de la Calidad
.8 Software de
estimacion de costos
para la direccion de
proyectos

.9 Analisis de
Propuestas para
Licitaciones

Estimaciones de
Costos de las
Actividades

.9 Analisis de
Propuestas para
Licitaciones
Actualizaciones a
los Documentos
del Proyecto

Determinar el
Presupuesto: sumar
los costos
estimados de
actividades
individuales o
paquetes de trabajo
para establecer una
linea

base de costo
autorizada.

e Estimaciones de
Costos de las
Actividades

e Basedelas
Estimaciones

e Linea Base del

Alcance

e Cronograma del
Proyecto

e Calendarios de
Recursos

e Contratos

e Activos de los
Procesos de la
Organizacion

.1 Suma de Costos

.2 Analisis de Reserva
.3 Juicio de Expertos
.4 Relaciones
Historicas

.5 Conciliacion del
Limite del
Financiamiento

Linea Base del
Desempefio de
Costos
Requisitos de
Financiamiento
del Proyecto
Actualizaciones a
los Documentos
del Proyecto

Controlar los Costos:
monitorear la situacion
del

proyecto para
actualizar el
presupuesto del mismo
y gestionar cambios a
la linea base

de costo.

e Planparala
Direccién del
Proyecto

e Requisitos de
Financiamiento
del Proyecto

e Informacion sobre
el Desempefio del
Trabajo

e Activos de los
Procesos de la
Organizacion

.1 Gestidn del Valor
Ganado

.2 Proyecciones

.3 Indice de
Desempefio del
Trabajo por Completar
(TCPI)

.4 Revisiones del
Desempefio

.5 Andlisis de
Variacion

.6 Software de Gestion
de Proyectos

Mediciones del
Desempefio del
Trabajo
Proyecciones del
Presupuesto
Actualizaciones a
los Activos de los
Procesos de la
Organizacion
Solicitudes de
Cambio
Actualizaciones al
Plan para la
Direccién del
Proyecto
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GESTION DE LA CALIDAD DEL PROYECTO

PROCESO ENTRADAS TECNICAS Y SALIDAS
HERRAMIENTAS
Planificar la Linea Base del .1 Andlisis Costo- e  Plan de Gestion de
Calidad: se Alcance Beneficio Calidad
identifican los Registro de .2 Costo de la Calidad | ¢  Meétricas de Calidad
requisitos Interesados (COQ) e Listas de Control de
de calidad y/o normas Linea Base del .3 Diagramas de Calidad
para el proyecto y el Desempefio de Control e Plan de Mejoras del
producto Costos .4 Estudios Proceso
Linea Base del Comparativos e Actualizaciones a los
Cronograma 5 Disefio de Documentos del
Registro de Experimentos Proyecto
Riesgos .6 Muesf[reo
Factores Estadistico
Ambientales de .7 Diagramas de Flujo
la Empresa .8 Metodologias

Activos de los
Procesos de la
Organizacién

Propietarias de
Gestion de la Calidad

Realizar el Plan para la 1 Herramientas y e Actualizaciones a
Aseguramiento de Direccion del Técnicas para los Activos de los
Calidad: auditar los Proyecto Planificar la Calidad y Procesos de la
requisitos de calidad Meétricas de Realizar el Control de Organizacion
y los resultados de las Calidad Calidad e Solicitudes de
medidas de control de Informacion .2 Auditorias de Cambio
calidad, para asegurar sobre el Calidad e Actualizaciones al
que se utilicen las Desempefio del .3 Anélisis de Plan para la
normas de calidad Trabajo Procesos Direccion del
apr_opiqdas y las Mediciones de Proyecto
deflnlc_lones Control de e Actualizaciones a
operacionales. Calidad los Documentos del
Proyecto
Realizar el Control Plan para la .1 Diagramas de e Mediciones de Control
de Calidad: se Direccién del Causa y Efecto de Calidad
monitorean y Proyecto .2 Diagramas de e Cambios Validados
registran los Meétricas de Control e Entregables Validados
resultados de la Calidad .3 Diagramas de Flujo | o  Actualizaciones a los
ejecucion de Listas de Control | -4 Histograma Activos de los Procesos
actividades de control de Calidad .5 Diagrama de Pareto de la Organizacion

de calidad, a

fin de evaluar el
desempefio y
recomendar cambios
necesarios.

Mediciones del
Desempefio del
Trabajo
Solicitudes de
Cambio
Aprobadas
Entregables
Activos de los
Procesos de la
Organizacién

.6 Diagrama de
Comportamiento

.7 Diagrama de
Dispersion

.8 Muestreo
Estadistico

.9 Inspeccién

.10 Revisién de
Solicitudes de Cambio
Aprobadas

Solicitudes de Cambio
Actualizaciones al Plan
para la Direccion del
Proyecto
Actualizaciones a los
Documentos del
Proyecto
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GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS DEL

PROYECTO

PROCESO

ENTRADAS

TECNICAS Y
HERRAMIENTAS

SALIDAS

Desarrollar el Plan
de Recursos
Humanos: se
identifican

y documentan los roles
dentro de un proyecto,
las responsabilidades,
las habilidades
requeridas y las
relaciones de
comunicacion, y se
crea el plan para la
direccion de personal.

e Requisitos de
Recursos de la
Actividad

e Factores
Ambientales de la
Empresa

e Activos de los
Procesos de la
Organizacion

.1 Organigramas y
Descripciones de
Cargos

.2 Creacion de
Relaciones de Trabajo
.3 Teoriade la
Organizacién

Plan de Recursos
Humanos

Adquirir el Equipo
del Proyecto: se
confirman los recursos
humanos disponibles y
se forma el equipo
necesario.

e Planparala
Direccion del
Proyecto

e Planparala
Direccion del
Proyecto

e Activos de los
Procesos de la
Organizacion

.1 Asignacion Previa
.2 Negociacion
.3 Adquisicion
.4 Equipos Virtuales

Asignaciones del
Personal del
Proyecto
Calendarios de
Recursos
Actualizaciones al
Plan para la
Direccidn del
Proyecto

Desarrollar el Equipo
del Proyecto: mejorar
las competencias, la
interaccion de los
miembros del equipo y
el ambiente general del
equipo para lograr un
mejor desempefio del
proyecto.

e Asignaciones del
Personal del
Proyecto

e .2 Planparala
Direccién del
Proyecto

e .3 Calendarios de
Recursos

.1 Habilidades
Interpersonales

.2 Capacitacion

.3 Actividades de
Desarrollo del Espiritu
de Equipo

.4 Reglas Basicas

.5 Reubicacion

.6 Reconocimiento y
Recompensas

Evaluaciones del
Desempefio del
Equipo
Actualizaciones a
los Factores
Ambientales de la
Empresa

Dirigir el Equipo del
Proyecto—Es el
proceso que consiste
en dar seguimiento al
desempefio de los
miembros del equipo,
proporcionar
retroalimentacion,
resolver problemas y
gestionar cambios a fin
de optimizar el
desempefio del
proyecto.

e Asignaciones del
Personal del
Proyecto

e Planparala
Direccion del
Proyecto

e Evaluaciones del
Desempefio del
Equipo

e Informes de
Desempefio

e Activos de los
Procesos de la
Organizacion

.1 Observacion y
Conversacion

.2 Evaluaciones del
Desempefio del
Proyecto

.3 Gestion de
Conflictos

.4 Registro de Asuntos
.5 Habilidades
Interpersonales

Actualizaciones a
los Factores
Ambientales de la
Empresa
Actualizaciones a
los Activos de los
Procesos de la
Organizacion
Solicitudes de
Cambio
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GESTION DE LAS COMUNICACIONES DEL

PROYECTO
PROCESO ENTRADAS TECNICAS Y SALIDAS
HERRAMIENTAS

Identificar a los e Actade .1 Analisis de los Registro de
Interesados: Constitucion del Interesados Interesados
identificar a todas las Proyecto .2 Juicio de Expertos Estrategia de
personas u e  Documentos de Gestion de los
organizaciones Adquisicion Interesados
impactadas por el e Factores
proyecto, y Ambientales de la
documentar Empresa

informacion relevante
relativa a sus intereses,
participacion e
impacto en el éxito del
mismo.

e Activos de los
Procesos de la
Organizacion

Planificar las
Comunicaciones:
determinar las
necesidades de
informacion de los
interesados en el
proyecto y definir
como abordar las
comunicaciones con
ellos.

e Registro de
Interesados

e Estrategia de
Gestién de los
Interesados

e Factores
Ambientales de la
Empresa

e Activos de los
Procesos de la
Organizacion

.1 Analisis de
Requisitos de
Comunicaciones

.2 Tecnologia de las
Comunicaciones

.3 Modelos de
Comunicacion

.4 Métodos de
Comunicacion

Plan de Gestién de
las
Comunicaciones
Actualizaciones a
los Documentos
del Proyecto

Distribuir la
Informacion: poner la
informacion relevante
a disposicion de los
interesados en el
proyecto, de acuerdo
con el plan
establecido.

e Planparala
Direccién del
Proyecto

e Informes de
Desempefio

e Activos de los
Procesos de la
Organizacion

.1 Métodos de
Comunicacion

.2 Herramientas para la
Distribucion de la
Informacion

Actualizaciones a
los Activos de los
Procesos de la
Organizacién

Gestionar las
Expectativas de los
Interesados—Es el
proceso de
comunicarse y

e Registro de
Interesados

e  Estrategia de
Gestién de los
Interesados

.1 Métodos de
Comunicacion

.2 Habilidades
Interpersonales
.3 Habilidades de

Actualizaciones a
los Activos de los
Procesos de la
Organizacién
Solicitudes de

trabajar en conjunto e Estrategia de Gestion Cambio
con los interesados Gestién de los Actualizaciones al
para satisfacer sus Interesados Plan para la
necesidades y abordar | Registro de Direccion del
los problemas Incidentes Proyecto
conforme se presentan. | o Registro de Actualizaciones a
Cambios los Documentos
e Activos de los del Proyecto
Procesos de la
Organizacion
Informar el e Planparala .1 Analisis de Informes de
Desempefio: Es el Direccion del Variacion Desempefio
proceso de Proyecto .2 Métodos de Actualizaciones a

recopilacion y
distribucion de la

e Informacién sobre
el Desempefio del

Proyeccion
.3 Métodos de

los Activos de los
Procesos de la




155

GESTION DE LAS COMUNICACIONES DEL
PROYECTO

PROCESO

ENTRADAS

TECNICAS Y
HERRAMIENTAS

SALIDAS

informacion sobre el
desempefio,

Trabajo
e Mediciones del

Comunicacion

Organizacion
Solicitudes de

incluyendo los Desempefio del Cambio
informes de estado, las Trabajo
mediciones e Proyecciones del
del avance y las Presupuesto
proyecciones o Activos de los

Procesos de la

Organizacion

GESTION DE LOS RIESGOS DEL PROYECTO
PROCESO ENTRADAS TECNICAS Y SALIDAS

HERRAMIENTAS

Planificar la Gestién
de Riesgos: se define
comorealizar las
actividades de gestion
de los riesgos para un
proyecto.

e Enunciado del
Alcance del
Proyecto

e Plan de Gestion de
Costo

e Plan de Gestion
del Cronograma

e Plan de Gestion de
las
Comunicaciones

e Factores
Ambientales de la
Empresa

.1 Reuniones de
Planificacion y
Analisis

Plan de Gestion de
Riesgos

Identificar los
Riesgos: proceso por
el cual se determinan
los riesgos quepueden
afectar el proyecto y se
documentan sus
caracteristicas.

e Plan de Gestion de
Riesgos

e Estimaciones de
Costos de las
Actividades

e Estimaciones de la
Duracion de la
Actividad

e Linea Base del
Alcance

e Registro de
Interesados

e Plan de Gestion de
Costos

e Plan de Gestion
del Cronograma

e Plan de Gestion de
Calidad

e Documentos del
Proyecto

e Factores
Ambientales de la

.1 Revisiones de la
Documentacién

.2 Técnicas de
Recopilacion de
Informacion

.3 Analisis de las
Listas de Control
4 Analisis de
Supuestos

.5 Técnicas de
Diagramacion

.6 Analisis SWOT
.7 Juicio de Expertos

Registro de
Riesgos




156

GESTION DE LOS RIESGOS DEL PROYECTO

PROCESO

ENTRADAS

TECNICAS Y
HERRAMIENTAS

SALIDAS

Empresa

e Activos de los
Procesos de la
Organizacion

Realizar el Analisis
Cualitativo de
Riesgos :priorizar los
riesgos para realizar
otros anélisis 0
acciones posteriores,
evaluando y
combinando la
probabilidad de
ocurrencia y el
impacto de dichos
riesgos.

e Registro de
Riesgos

e Plan de Gestion de
Riesgos

e Enunciado del
Alcance del
Proyecto

e Activos de los
Procesos de la
Organizacion

.1 Evaluacion de
Probabilidad e Impacto
de los Riesgos

.2 Matriz de
Probabilidad e Impacto
.3 Evaluacion de la
Calidad de los Datos
sobre Riesgos

.4 Categorizacion de
Riesgos

.5 Evaluacion de la
Urgencia de los
Riesgos

.6 Juicio de Expertos

Actualizaciones al
Registro de
Riesgos

Realizar el Analisis
Cuantitativo de
Riesgos: analizar
numéricamente el
efecto de los riesgos
identificados sobre los
objetivos generales del
proyecto.

e Registro de

Riesgos

e Plan de Gestion de
Riesgos

e Plan de Gestion de
Costos

e Plan de Gestion
del Cronograma

e Activos de los
Procesos de la
Organizacion

1.Técnicas de
Recopilacion y
Representacion de
Datos

.2 Técnicas de Anélisis
Cuantitativo de
Riesgos y de
Modelado

.3 Juicio de Expertos

Actualizaciones al
Registro de
Riesgos

Planificar la
Respuesta a los
Riesgos se desarrollan
opciones y acciones
para mejorar las
oportunidades y
reducir las amenazas a
los objetivos del
proyecto.

e Registro de
Riesgos

e Plan de Gestion de
Riesgos

.1 Estrategias para
Riesgos Negativos o
Amenazas

.2 Estrategias para
Riesgos Positivos u
Oportunidades

.3 Estrategias de
Respuesta para
Contingencias

.4 Juicio de Expertos

Actualizaciones al
Registro de
Riesgos
Acuerdos
Contractuales
Relacionados con
los Riesgos
Actualizaciones al
Plan para la
Direccion del
Proyecto
Actualizaciones a
los Documentos
del Proyecto

Monitorear y
Controlar los
Riesgos: se
implementan

planes de respuesta a
los riesgos, se rastrean
los riesgos
identificados, se
monitorean

los riesgos residuales,

e Registro de
Riesgos

e Planparala
Direccion del
Proyecto

e Informacidn sobre
el Desempefio del
Trabajo

e Informes de
Desempefio

.1 Reevaluacion de los
Riesgos

.2 Auditorias de los
Riesgos

.3 Analisis de
Variacion y de
Tendencias

Actualizaciones al
Registro de
Riesgos
Actualizaciones a
los Activos de los
Procesos de la
Organizacién
Solicitudes de
Cambio
Actualizaciones al
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GESTION DE LOS RIESGOS DEL PROYECTO

PROCESO ENTRADAS TECNICAS Y SALIDAS
HERRAMIENTAS
se identifican nuevos Plan para la
Direccion del
Proyecto

Actualizaciones a
los Documentos
del Proyecto

GESTION DE LAS ADQUISICIONES DEL

PROYECTO
PROCESO ENTRADAS TECNICAS Y SALIDAS
HERRAMIENTAS
Planificar las Linea Base del Alcance .1 Andlisis de Hacer | e« Plan de Gestidn

Adquisiciones:
documentar las
decisiones de
compra para el
proyecto,
especificando la
forma de hacerlo
e identificando a

Documentacion de
Requisitos

Acuerdos para Trabajar en
Equipo

Registro de Riesgos
Acuerdos Contractuales
Relacionados con los
Riesgos

o Comprar
.2 Juicio de
Expertos
.3 Tipos de
Contrato

de las
Adquisiciones

Enunciado del
Trabajo Relativo a la
Adquisicion

Decisiones de
Hacer o Comprar
Documentos de

posibles Requisitos de Recursos de la Adquisicion
vendedores. la Actividad e  Criterios de
Cronograma del Proyecto Seleccion de
Estimaciones de Costos de Proveedores
las Actividades e Solicitudes de
Linea Base del Desempefio Cambio
de Costos
Factores Ambientales de la
Empresa
Activos de los Procesos de
la Organizacién
Efectuar las Plan para la Direccion del .1 Conferenciasde | ¢ Vendedores

Adquisiciones:
obtener
respuestas de los
vendedores,
seleccionar un
vendedor y
adjudicar un
contrato.

Proyecto

Documentos de la
Adquisicién

Criterios de Seleccién de
Proveedores

Lista de Vendedores
Calificados

Propuestas de los
Vendedores

Documentos del Proyecto
Decisiones de Hacer o
Comprar

Acuerdos para Trabajar en
Equipo

Activos de los Procesos de

Oferentes

.2 Técnicas de
Evaluacion de
Propuestas

.3 Estimaciones
Independientes
4 Juicio de
Expertos

.5 Publicidad

.6 Busqueda en
Internet

.7 Negociacion de
Adquisiciones

Seleccionados
Adjudicacion del
Contrato de
Adquisicion
Calendarios de
Recursos
Solicitudes de
Cambio
Actualizaciones
al Plan para la
Direccion del
Proyecto
Actualizaciones a
los Documentos
del Proyecto
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GESTION DE LAS ADQUISICIONES DEL
PROYECTO

PROCESO

ENTRADAS

TECNICAS Y

HERRAMIENTAS

SALIDAS

la Organizacion

Administrar las
Adquisiciones:
gestionar las
relaciones de
adquisiciones,
monitorear la

Documentos de la
Adquisicién

Plan para la Direccion del

Proyecto
Contrato

Informes de Desempefio

.1 Sistema de

del Contrato
.2 Revisiones del

Adquisiciones

Control de Cambios

Desempefio de las

e Documentacion
de la Adquisicion

e Actualizaciones a
los Activos de
los Procesos de
la Organizacién

ejecucion de los Solicitudes de Cambio .3 Inspecciones y e Solicitudes de
contratos, y Aprobadas Auditorias Cambio
efectuar cambios Informacion sobre el 4 Informes de * Actualizaciones
y correcciones Desempefio del Trabajo Desempefio al Plan para la
segln sea .5 Sistemas de Pago Direccion del
necesario. .6 Administracion Proyecto

de Reclamaciones ,

.7 Sistema de

Gestion de

Registros
Cerrar las Plan para la Direccion del .1 Auditoriasde la | e  Adquisiciones
Adquisiciones; Proyecto Adgquisicion Cerradas
Es completar Documentacidn de la .2 Acuerdos e Actualizaciones a
cada adquisicion Adguisicion Negociados los Activos de
para el proyecto. .3 Sistema de los Procesos de

Gestion de la Organizacion

Registros

GESTION DE LOS INTERESADOS DEL PROYECTO

PROCESO ENTRADAS TECNICAS Y SALIDAS
HERRAMIEN
TAS
Identificar a los e Actade constitucion | .1 Andlisisde | e Registro de interesados
Interesados: o del proyecto interesados
identificar a las e Documentos de las .2 Juicio de
personas, grupos U | ¢ adquisiciones expertos
organizaciones que | o  Factores ambientales .3 Reuniones
gls)e(::rt:rno ser © de Ig empresa
afectados por una * g‘r%té\égésde los
decisién, actividad o
o resultado del e de la organizacion
proyecto,
Planificar la e Planparala .1 Juicio de e  Plan de gestion de los
Gestion de los direccion expertos interesados
Interesados: e del proyecto .2 Reuniones | ¢  Actualizaciones a los
proceso de e Registro de .3 Técnicas documentos del proyecto
desarrollar interesados analiticas
estrategias de e Factores ambientales
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GESTION DE LOS INTERESADOS DEL PROYECTO

PROCESO ENTRADAS TECNICAS Y SALIDAS
HERRAMIEN
TAS
gestion adecuadas de
para lograr la la empresa
participacion eficaz Activos de los
de los interesados a Procesos

lo largo del ciclo de
vida del proyecto.

de la organizacion

Gestionar la
Participacion de
los Interesados:
comunicarse y
trabajar con los
interesados para
satisfacer sus
necesidades/
expectativas,
abordar los
incidentes en el
momento en que
ocurren .

Plan de gestion de
los interesados

Plan de gestién de
las

comunicaciones
Registro de cambios
Activos de los
procesos

de la organizacion

.1 Métodos de
comunicacion
.2 Habilidades
interpersonale
S

.3 Habilidades
de gestién

Registro de incidentes
Solicitudes de cambio
Actualizaciones al plan para
la direccion del proyecto
Actualizaciones a los
documentos del proyecto
Actualizaciones a los
activos de los procesos de
la organizacion

Controlar la
Participacion de
los Interesados:
monitorear las
relaciones
generales de los
interesados del
proyecto y ajustar
las estrategias y los
planes para
involucrar a los
interesados.

Plan para la
direccion

del proyecto
Reqgistro de
incidentes

Datos de
desemperio

del trabajo
Documentos del
proyecto

.1 Sistemas de
gestion de

la informacién
.2 Juicio de
expertos

.3 Reuniones

Informacion de
desempefio del trabajo
Solicitudes de cambio
Actualizaciones al plan para
la direccién del proyecto
Actualizaciones a los
documentos del proyecto
Actualizaciones a los
activos de los procesos

de la organizacién

Fuente: PMBOKS5

Elaborado por: Verdnica Padron




ANEXO 4: DIAGRAMAS DE PROCESO

DE LA SITUACION ACTUAL
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Abreviaturas de los cargos de responsables de procesos:

ASIST: Asistente

BO: Bodeguero

CONT: Contadora

ED: Equipo de desbanque

GALB: Grupo de albafileria
GALM: Grupo de aluminio y vidrio
GCAR: Grupo de carpinteria
GCERR: Grupo de cerrajeria
GCF: Grupo de cielo falso
GELEC: Grupo de electricidad
GG: Gerente general

GLIMP: Grupo de limpieza
GMG: Grupo de marmol y granito
GP: Gerente de proyecto

GPF: Grupo de piso flotante
GPIN: Grupo de pintura

GPL.: Grupo de plomeria

GSEG: Grupo de seguridad
GVENT: Grupo de ventas

JAF: Jefe administrativo y financiero
JO: Jefe de obra
RDC: Responsable de compras

RS: Residente de obra
SCASC: subcontrato ascensor
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Proceso: Direccion de Proyectos

INICIO
Realizar Andlisis de
factibilidad > Factibilidad econédmica
GP -

¢Es viable?

No

v

Archivar

JAF

I

gestionar disefio Planos aprobados, 3Ds,
arquitectdnico cantidades de obra,
presupuesto

A 4

ARQ

v

Gestionar disefio de
ingenierias

GP

v

Realizar Planificacion
financiera del proyecto

Plan de negocios

\ 4

GP _—

g -

Gestionar crédito

GP

v

Gestionar ventas

GVENTAS
v

Gestionar encargo
fiduciario

GP
v

Coordinar proceso de
construccién

JO

v

Elaborar flujo de caja

Flujos de caja mensuales
P y trimestrales

GP _—
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Gestidnar tiempos

GP

v

Gestionar recursos
humanos

GP

v

Gestionar compras

GP

'

Coordinar procesos con
estudio juridico

GG

v

Gestionar Aprobacion de
cambios

Ordenes de cambio

Jo

v

Proceso
administrativo
financiero

Planif. tributaria,
Reportes SR,
balances

Realizar gestion de
contabilidad

CONT

v

Y

\,7,/ o

Gestionar
comunicaciones

Informe mensual

GP

v

A\ 4

N

Coordinar entregas de
inmuebles

Acta de entrega

Jo

v

\ 4

.

Realizar Cierre del
proyecto

Informe final, acta de
cierre

GP

rﬁ

4
u FIN
-

h 4

.
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Proceso: Planificacion arquitectonica y de ingenierias

INICIO

Elaborar anteproyecto
arquitectdnico

ARQ

v

Revisar anteproyecto

GP

éSe aprueba?

No
\ 4

Realizar correcciones

ARQ

L

) 4

Hacer proyecto
definitivo

ARQ

v

Solicitar certificacion
arquitectdnica

Certificacion

ARQ

v

arquitectonica

~

Contratar estudio de
suelos

Informe de suelos

GP

v

Cantidades de obra;
Memoria técnica;

Contratar disefio
eléctrico, Hidraulicoy

planos

-

sanitario
GP, Certificado de
- acreditacion de
= ingenierias
\ 4

Solicitar licencia de
construcciéon

Y

Licencia de
construccién

GP

v

w

Gestionar propiedad
horizontal

Propiedad horizontal

ARQ

FIN

.



Proceso: Construccion

Planificacion
arquitectonica
y de
ingenierias

Planos
| arquitecténicos y de
” ingenierias

@
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O e )

( INICIO )

\_¢_/

Presupuesto

\ 4

X/i\

Especificaciones

técnicas

Cronograma de
trabajo

w

Realizar trabajos
preliminares

RS

v

Realizar desbanque de
terreno

ED

v

Hacer cimentacién

GALB

v

Construir estructura

GALB

v

Instalar mamposterias

GALB

v

Realizar Instalaciones
hidraulicas y sanitarias

GPL

v

Hacer Instalaciones
eléctricas

GELEC

v

Instalar cerdmicas

GALB

v

Instalar aluminio y vidrio

GALM

v

Instalar cielo falso

GCF
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Aplicar estuco y pintura

GPIN

v

Instalar puertas y muebles

GCAR

v

Instalar accesorios
eléctricos

GELEC

v

Instalar marmol y granito

GMG

v

Instalar aparatos
sanitarios

GPL

v

Instalar flotante y
barrederas

GPF

\ 4

Realizar construccion de
areas y servicios
comunales

RS

v

Hacer limpieza

GLIMP

épasa el control?

no
v

Corregir de fallas

RS

I

Entregar departamento

Acta de entrega

Y

RS

FIN
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Proceso administrativo financiero

‘/ INICIO \‘

o /
—y

Hacer gestion financiera
de la empresa

JAF

v

Presupuesto,
planificacion tributaria

Realizar gestién
contable

CONT

) 4

Gestionar recuperacion
de cartera

JAF

) 4

Hacer manejo de flujos
de efectivo

JAF

'

Gestionar compras

JAF

!

Gestionar recursos
humanos

Informes financieros,

| reportes SRI, reportes

Superintendencia de

Ghs

\ 4

SRI

Superintendencia
de Cias



Proceso: Compras

168

T nen )

( INICIO )

%/

Enviar requerimiento de
compra

JO

v

Orden de compra

Recibir solicitud

RDC

éExiste un
proveedor
calificado?

Solicitar tres proformas

RDC

v

Seleccionar proveedor

GP

4

Elaborar orden de
compra y/o contrato

JAF

v

Recibir material

BO

\ 4
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Proceso: Gestion de recursos humanos
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INTRODUCCION

Luego de haber desarrollado exitosamente algunos proyectos como personas naturales, los socios de
Herpayal Constructora forman la empresa en el afio 2009 con la finalidad de consolidar un nombre
en el mercado inmobiliario a través de una empresa legalmente constituida.

Herpayal Constructora es una empresa innovadora cuya principal fortaleza es mantenerse cercana a
sus clientes, conociendo Yy satisfaciendo sus necesidades, lo que le ha permitido en pocos afios tener
un importante crecimiento y desarrollar exitosos proyectos inmobiliarios que son referentes de
calidad y cumplimiento.

1. Objeto y campo de aplicacion
1.1 Generalidades

Herpayal Constructora, para demostrar la capacidad de proporcionar un servicio gque satisfaga los
requisitos de sus clientes y que aumente la satisfaccién de los mismos, ha decidido implantar un
sistema de gestion de la calidad conforme a los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

1.2 Aplicacion

El Sistema de Gestién de Calidad de Herpayal Constructora incluye todos los procesos de
direccionamiento estratégico, cadena de valor y apoyo, realizados por la empresa.

En el SGC de la empresa no se realizan exclusiones de requisitos.
2. Referencias normativas

El Sistema de Gestion de Calidad de Herpayal Constructora se fundamenta en las Normas 1SO
9001:2008 e 1SO 9000:2005.

3. Términos y definiciones

Manual de calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una
organizacion.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacién con
respecto a la calidad.

Producto: resultado de un proceso
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4 Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

Herpayal Constructora establece, implementa y mantiene un sistema de gestién de la calidad y
mejora continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

La organizacion determina los procesos para el SGC mediante un mapa de procesos y establece su
secuencia e interaccién a través de diagramas de flujo. Estos procesos deben ser supervisados y
medidos por sus respectivos responsables, quienes deben implementar las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua.

4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad de Herpayal Constructora incluye:

- Politica de la calidad y de objetivos de la calidad

- El presente Manual de Calidad

- Manual de procedimientos

- Documentos requeridos para asegurar la eficaz planeacion, operacion y control de sus procesos

- Registros

4.2.2 Manual de la calidad

El alcance del sistema de Gestion de la Calidad se encuentra en el punto 1.2 de este Manual.

Los procedimientos establecidos para el SGC y su interaccion se detallan en el siguiente mapa de

procesos
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PROCESOS ESTRATEGICOS

GCIV GESTION DE LA CALIDAD Y

DES DIRECCIONAMIENTO MEJORA CONTINUA
ESTRATEGICO GCMO1 Control de documentos y registros
DESO1 Planificacion estratégica GCMO2 Auditorias internas
DES02 Revision porla Direccion GCMO03 Producto no conforme
DES03 Comunicacion interna GCMO04 Acciones correctivasy preventivas

\/

COMO3 Gestiénde quejas

SATISFACCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE

[UN)

E PROCESOS CREADORES DE VALOR

w

—

(@) GP GERENCIA DE PROYECTO

- GPO1Planificacion de gestion de proyectos

g GP02 Control de la gestion del proyecto

(%]

Ll

[a) £ <

< PP PLANIFICACION DE CONST EJECUCION DE COM COMERCIAL
[m)] PROYECTO OBRA COMO1Publicidadyventas
a PPO1 Plan de negocios CONSTO1 Direccidntécnicay COMO2 Monitoreo de
w PP02 Disefio arquitectdnico y construccion satisfaccidndel cliente
(@] de ingenierias CONSTO2 Compras

L

2

T

P E! DE APOY

GRH GESTION DE RECURSOS GAF GESTION
HUMANOS ADMINISTRATIVAFINANCIERA
GRHO1 Contrataciény GAFO01 Planificaciony control
financiero

desvinculacion
GRHO2 Capacitacion
GRHO3 Evaluacion
GRHO4 Remuneraciones

GAF02 Contabilidad
GAF03 Gestion tributaria
GAF04 Mantenimiento de equipos

4.2.3 Control de los documentos

Herpayal Constructora controla todos los documentos requeridos por el sistema de gestion en el
procedimiento Control de documentos y registros (GCMO01), en el que se definen las pautas
necesarias para aprobar, revisar, controlar, identificar cambios y asegurar la disponibilidad y
legibilidad de los documentos para su uso.

4.2.4 Control de los registros

Herpayal Constructora establece y mantiene registros para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacién eficaz del Sistema de Gestion de Calidad.
Los registros permanecen legibles, facilmente identificables y recuperables. Esto se logra aplicando
el procedimiento Control de documentos y registros (GCMO01), que define los controles necesarios
para la identificacion, el almacenamiento, proteccion, recuperacion, el tiempo de retencion y la
disposicion de los registros.
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5 Responsabilidad de la direccién
5.1 Compromiso de la direccién

La alta direccion de Herpayal Constructora estd comprometida con el desarrollo e implementacién
del SGC, asi como la mejora continua de su eficacia. Lo cual se realizard mediante los
procedimientos  Planificacion estratégica (DES01); Revision por la Direccion (DES02) y
Comunicacion interna (DESO03).

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccion se asegura de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el
propdsito de aumentar su satisfaccion, de acuerdo al procedimiento Monitoreo de satisfaccion del
cliente (COMO02).

5.3 Politica de la calidad

La politica de calidad de la organizacion incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y
mejorar continuamente la eficacia del SGC, esta es comunicada permanente a todo el personal.

La Politica de Calidad de Herpayal Constructora es:

Construimos soluciones habitacionales de calidad, buscando la completa satisfaccion de nuestros
clientes, ofreciendo productos y servicios con mayor valor agregado que los existentes en el
mercado, a través de la capacitacion y motivacion de nuestro equipo humano, proveedores
calificados y procesos de mejora continua.

5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion de la empresa establece los objetivos de la calidad incluyendo los necesarios para
cumplir los requisitos del producto. Estos se obtienen mediante participacion del personal, son
medibles y coherentes con la politica de calidad.

Los objetivos de calidad de Herpayal Constructora son:

1. Obtener un alto grado de satisfaccion de los clientes.

Liderar preventas en la zona.

Contar con personal capacitado y comprometido con la calidad para mantener la
excelencia en el largo plazo.

Realizar proyectos en el tiempo programado.

Realizar los proyectos dentro del presupuesto programado.

Alcanzar nivel de ventas programado

Incrementar los margenes de rentabilidad

Contar con proveedores que presten servicios y productos de calidad.

w N

N A
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5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccion de Herpayal Constructora ha planificado el sistema de gestién de la calidad para
asegurar el logro de los objetivos propuestos y el cumplimiento de los requisitos de la horma 1ISO
9001:2008, manteniendo siempre la integridad del mismo.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccién define y comunica las responsabilidades y autoridades dentro de la organizacion,
mediante su Manual de funciones.

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion ha designado al Jefe administrativo financiero como Representante con la
autoridad y responsabilidad para:

a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad, b) informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de
gestién de la calidad y de cualquier necesidad de mejora, y c) asegurarse de que se promueva la
toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.

5.5.3 Comunicacion interna

Mediante el procedimiento Comunicacion interna (DES03), La direccion asegura la eficiente
comunicacion entre los distintos departamentos y procesos de la organizacion para mantener la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

5.6 Revisién por la direccion
5.6.1 Generalidades

La alta Direccion realiza revisiones del SGC semestralmente, como indica el procedimiento
Revision por la Direccion (DES02). Se asegura su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.
Se evaluan oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el SGC.

Durante las revisiones se mantienen Registros de acuerdo al procedimiento de Control de
documentos y registros (GCMO01).

5.6.2 Informacién de entrada para la revision

La informacion de entrada para la revision por la direccion incluye: a) Informes de auditorias; b)
Informes finales de satisfaccion de clientes y registros de reclamos; c) Informes de desempefio de
cada proceso; d) Registros de acciones correctivas y preventivas; €) acciones de seguimiento de
revisiones por la direccion previas, f) cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la
calidad y g) recomendaciones para la mejora.
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5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revisidn se registraran en el Acta de revision por la direcciéon (REG01-DES02),
que contiene decisiones en cuanto a mejora de eficacia del SGC, del producto, procesos, asi como
los recursos necesarios.

6 Gestion de los recursos
6.1 Provision de recursos

Mediante el procedimiento de Planificacion y control financiero (GAF01), la organizacién
determina y proporciona los recursos necesarios para implementar y mantener el SGC y de esta
forma cumplir los requisitos del cliente para aumentar su satisfaccion.

6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades

En Herpayal Constructora el personal que realiza trabajos que afecten a la conformidad con los
requisitos del producto debe ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y
experiencia apropiadas. La seleccion de personal con estas competencias se asegura a través del
procedimiento de Contratacion y desvinculacion (GRH01).

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

La organizacion determina las competencias que debe tener el personal mediante el procedimiento
de Contratacion y desvinculacién (GRHO1), proporciona formacién a sus trabajadores asegurando
gue sean conscientes de la pertinencia e importancia de sus actividades con el procedimiento de
Capacitacion (GRHO02); vy los evalla mediante el procedimiento de Evaluacion (GRHO03).

Los registros acerca de la educacion, formacion, habilidades y experiencia, se mantienen de
acuerdo al procedimiento de Control de documentos y registros (GCMO01).

6.3 Infraestructura

La organizacién dispone de una oficina central donde se realizan los procesos administrativos y
financieros; oficinas de obra y espacios de trabajo. También proporciona a todo el personal los
equipos y servicios de apoyo necesarios para realizar su trabajo y cumplir con los requisitos del
producto.

6.4 Ambiente de trabajo

Herpayal Constructora se interesa por alcanzar un ambiente de trabajo adecuado para todo su
personal. Mediante el Plan de recursos humanos y Plan de seguridad industrial, desarrollados en el
proceso de Planificacion de gestion de proyectos (GPO1).
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7 Realizacion del producto
7.1 Planificacion de la realizacion del producto

La organizacién planifica y desarrolla los procesos necesarios para la realizacion del producto
mediante el procedimiento de Planificacion de gestion de proyectos (GPO1), en el cual se planifica
la gestion de las diferentes areas de conocimiento manteniendo la coherencia con los requisitos de
los otros procesos del sistema de gestion de la calidad.

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

Durante el procedimiento de Planificacion de gestion de proyectos (GPO1) la organizacion
determina dentro de un Acta de proyecto los requisitos del producto, estos son especificados o no
por el cliente, ademas de los legales y aquellos que la organizacion considere.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

Antes definir el acta de proyecto, la empresa siempre verifica que se hayan determinado todos los
requisitos del producto y se asegura de tener la capacidad de cumplir con los mismos.

7.2.3 Comunicacién con el cliente

La alta Direccion ha formado un equipo de ventas, el cual se asegura de que los clientes reciban
oportunamente toda la informacidn necesaria sobre el producto, dudas sobre el proceso de compra y
Sus requisitos.

Adicionalmente, con el proceso de Gestion de quejas (COMO03) y Monitoreo de satisfaccion del
cliente (COMO02) la empresa proporciona a los compradores los medios necesarios para una buena
retroalimentacion y soporte con sus necesidades.

7.3 Disefio y desarrollo
7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo

Herpayal Constructora planifica y controla el proceso de Disefio arquitectonico y de ingenierias
(PP02), mediante un Plan de trabajo detallado de disefio determina sus etapas, revisiones,
verificaciones y validaciones asi como los diferentes responsables de cada fase del proceso.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Durante el proceso de Disefio arquitecténico y de ingenierias (PP02) se usa como entrada los
requisitos del cliente, reglamentos externos, informacién de anteriores proyectos y los cronogramas
de planificacion.
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7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

En el proceso de Disefio arquitectdnico y de ingenierias (PP02) se obtienen como resultado el
proyecto arquitecténico y los planos de cada ingenieria, los cuales se proporcionan de manera
adecuada para la verificacion respecto a los elementos de entrada y deben aprobarse antes de su
liberacion.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

Durante el proceso de Disefio arquitecténico y de ingenierias (PP02) se realizan las revisiones
programadas del avance de los disefios para evaluar el cumplimiento de la planificacion y se
realizan las correcciones necesarias en el caso de no cumplir.

Los registros acerca de revisiones y acciones necesarias se mantienen de acuerdo al procedimiento
de Control de documentos y registros (GCMO01).

7.3.5 Verificacién del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo son verificados para asegurar que cumplan los requisitos de
los elementos de entrada. Los registros de los resultados y acciones necesarias se mantienen de
acuerdo al procedimiento de Control de documentos y registros (GCMO01).

7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo

Para asegurar que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos, se realiza la validacién
del disefio y desarrollo mediante el uso de programas especificos que simulan el comportamiento de
los elementos disefiados ante condiciones reales de funcionamiento hasta obtener un disefio
definitivo. Los registros de estas validaciones constan en las memorias técnicas de cada ingenieria.

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Todo cambio identificado en el disefio y desarrollo sera revisado, validado, aprobado y registrado
antes de ser implementado. Se analizan previamente sus efectos en el producto final manteniendo
los respectivos registros de acuerdo al procedimiento de Control de documentos y registros
(GCMO01).

7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras

Mediante el procedimiento de Compras (CONSTO02) la organizacién se asegura de que los
productos adquiridos cumplan con los requisitos especificados. La empresa evalla, selecciona,
controla y re-evalla a proveedores de acuerdo a los criterios definidos, llevando los registros
necesarios
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7.4.2 Informacion de las compras

Durante el procedimiento de Compras (CONSTO02) se describe la informacion y requisitos de las
mismas mediante requerimientos de compra, especificaciones, contratos y 6rdenes de compra. Esta
documentacion da soporte a las compras realizadas, desde que se solicitan hasta que ingresan a la
organizacion.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

Durante el procedimiento de Compras (CONST02) la organizaciéon verifica que el producto
recibido cumpla los requisitos de compra especificados.

7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio

La organizacién ha documentado el procedimiento Direccion técnica y construccion (CONSTO01)
para planificar y llevar a cabo la produccién bajo condiciones controladas. Estas incluyen:

El uso del equipo apropiado; disponibilidad de instrucciones de trabajo; implementacion del
seguimiento y medicion; actividades de entrega del producto.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio

Durante el proceso de Direccidn técnica y construccién (CONSTO1), la organizacion valida los
procesos de ejecucion para demostrar su capacidad para alcanzar los resultados planificados. Se
verifica el cumplimiento de los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos; los
equipos y la calificacion del personal; el uso de métodos y procedimientos especificos y los
requisitos de los registros de acuerdo al procedimiento de Control de documentos y registros
(GCMO01).

7.5.3 ldentificacion y trazabilidad

Durante todo el proceso de Direccién técnica y construccion (CONSTO1) los responsables de
proceso hacen uso de Listas de control y Reportes de avance de obra para identificar el estado del
producto y darle el seguimiento requerido. De manera que se pueda recuperar la historia de las
actividades desarrolladas en el proyecto y encontrar causas de errores que se puedan presentar.

7.5.4 Propiedad del cliente

Al recibir bienes por parte del cliente para ser instalados o aplicados, el Jefe de obra es el
responsable de identificarlos y verificarlos, asi como de asegurar su conservacion y proteccion. En
caso de dafio o pérdida se les comunica a los propietarios y se mantienen registros de acuerdo al
procedimiento de Control de documentos y registros (GCMO01). Cuando se trate de informacion
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recibida del cliente, se mantendrd su confidencialidad, asegurando que sea usada so6lo por el
responsable del proceso para los fines necesarios.

7.5.5 Preservacion del producto

La organizacion ha asignado al Jefe de obra la ejecucion de controles que aseguren la preservacion
de las obras terminadas que no han sido entregadas al cliente. También se capacita al personal de
obra en cuanto a las condiciones en las que deben mantenerse los trabajos realizados y se
determinan los requisitos para el almacenamiento, manipulacién y preservacion de los materiales o
partes constitutivas del producto de acuerdo a las instrucciones establecidas por el proveedor.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion

La organizacién establece el seguimiento y medicion a realizar y los equipos necesarios para
proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados. Para
asegurarse la validez de los resultados, los equipos de medicion propios de la empresa como
manometros de presién, nivel y plomadas laser, son calibrados en base a las recomendaciones del
fabricante en cuanto a su vida til, condiciones de almacenamiento y frecuencia de calibracion. Los
registros de los resultados se mantienen de acuerdo al procedimiento de Control de documentos y
registros (GCMO01).

Cuando se requieren trabajos externos que requieran el uso de equipos de medicidn, como estudios
de suelo, ensayos de compactacion, resistencia de hormigones y bloques o trabajos de topografia, se
exigiran los certificados de calibracion de los equipos de las empresas proveedoras.

8 Medicion, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

Herpayal Constructora Planifica e implementa procesos de seguimiento, medicidn, analisis y mejora
necesarios para: a) demostrar la conformidad con los requisitos del producto, b) asegurarse de la

conformidad del sistema de gestién de la calidad, y c) mejorar continuamente la eficacia del sistema
de gestién de la calidad.

8.2 Seguimiento y medicién
8.2.1 Satisfaccion del cliente
Mediante los procesos de Monitoreo de satisfaccion del cliente (COMO02) y Gestion de quejas
(COMO03), la empresa emplea métodos para conocer y dar seguimiento a la percepcion del cliente
con respecto al cumplimiento de sus requisitos. La informacion obtenida en estos procesos es

analizada y socializada en la organizacion, de ser necesario se aplican acciones correctivas y
preventivas.

8.2.2 Auditoria interna

Herpayal constructora lleva a cabo auditorias internas anualmente para verificar que el SGC esté
funcionando de manera eficaz conforme a los requisitos de la Norma y de la organizacion
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En el procedimiento de Auditorias internas (GCMO02) se definen sus criterios, alcance, frecuencia y
metodologia. Se mantienen registros de las auditorias y sus resultados, asi como un Programa de
auditorias de acuerdo al procedimiento Control de documentos y registros (GCMO01). La alta
direccion junto a los auditores coordina acciones a tomar y realiza seguimientos a los responsables
de proceso para verificar su cumplimiento.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

Todos los procesos del SGC de Herpayal Constructora reciben seguimiento y son medidos
mediante indicadores para evaluar su capacidad de alcanzar los resultados planificados. En el caso
de no cumplir estos resultados, se llevan a cabo acciones correctivas y preventivas, 0 correcciones
segun el caso.

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

El seguimiento y medicion del producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo se
realiza durante el proceso de Direccion técnica y construccion (CONSTO1). Se utilizan registros de
listas de control y se asigna al Jefe de obra como autoridad para realizar las entregas a los
propietarios mediante un Acta de recepcién.

8.3 Control del producto no conforme

Herpayal constructora mediante el procedimiento de Producto no conforme (GCMO03) define las
responsabilidades y acciones a tomar en el caso de detectar un producto no conforme y prevenir su
entrega no intencionada. Durante este proceso se verifica la conformidad de los requisitos y se
mantienen registros de acuerdo al procedimiento de Control de documentos y registros (GCMO01).

8.4 Analisis de datos

La organizacion recopila y analiza los datos generados en todos los procesos para demostrar la
idoneidad y eficacia del SGC vy para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de su
eficacia. En estos datos se incluyen aquellos relacionados a la satisfaccion del cliente, proveedores y
conformidad con los requisitos del producto.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

Herpayal Constructora mejora continuamente la eficacia de su SGC, mediante una politica de
calidad, objetivos de calidad, resultados de auditorias, andlisis de datos, acciones correctivas y
preventivas y el proceso de revisién por la direccion.

8.5.2 Accidn correctiva

La organizacion ha documentado el proceso de Acciones correctivas y preventivas (GCMO04) para
eliminar las causas de no conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. En este
procedimiento se definen los requisitos para:
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a) Revisar las no conformidades; b) determinar las causas de las no conformidades; c) evaluar la
necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir;

d) determinar e implementar las acciones necesarias; €) registrar los resultados de las acciones tomada;
f) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Accidn preventiva

En el procedimiento de Acciones correctivas y preventivas (GCMO04) se definen los requisitos para: a)
determinar las no conformidades potenciales y sus causas; b) evaluar la necesidad de actuar para
prevenir la ocurrencia de no conformidades; c) determinar e implementar las acciones necesarias; d)
registrar los resultados de las acciones tomadas Yy e) revisar la eficacia de las acciones preventivas
tomadas.
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1. PROPOSITO

Formular, implementar, evaluar y dar seguimiento a la Planeacion Estratégica de
Herpayal Constructora mediante los planes de accion definidos.

2. ALCANCE

Aplica para todos los procesos que desarrollan actividades que dan cumplimiento a los
planes de accion institucionales debidamente aprobados por Gerencia General de
Herpayal Constructora.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Comité de Planificacion estratégica

4. DEFINICIONES

CPE: Comité de Planificacién estratégica

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO: Documento definitivo de base para la elaboracion del
plan estratégico el cual debera contener: Misién, Vision, FODA, Ejes rectores.

ET: Equipo de trabajo
GG: Gerente General

PLAN DE ACCION: Documento de caracter estratégico que tiene por finalidad facilitar el
cumplimiento de los objetivos del Plan estratégico, mediante su implementacién y
ejecucién a través de acciones y su verificacion por medio de metas e indicadores.

PLAN DE TRABAJO: Instrumento de planificacibn que establece un cronograma,
designa a los responsables y marca metas y objetivos.

5. POLITICAS

El plan de trabajo debe contener fijacion de fechas, objetivos, reparto de tareas y
responsabilidades.

Se debe realizar una sesion para formar los equipos de trabajo e informar sus objetivos,
nombrar coordinadores por cada grupo, y acordar el calendario de reuniones del grupo.

Se debe dar seguimiento semestral a los planes de accion y llenar el Registro REGO1-
DESO01 Matriz de seguimiento a planes de accién junto a un informe de seguimiento de
planes de accién para analizar si estos se estan cumpliendo.

6.INDICADORES
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Nombre Nivel de cumplimiento de Planes de trabajo
. Es la relacion entre los planes de trabajo que se cumplieron y los que se
Descripcion L
programaron inicialmente.
Formula de Frecuencia Sentido LI LS Respon§§tfle Respon’slallale
calculo de medicion del analisis
Numero de
planes de . o
trabajo Comite de Comite de
cumplidos Planificacién Planificacion
/NUmero de semestral Positivo 70% | 100% | estratégica estratégica
planes de
trabajo
programados
*100
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
N/A Informes de seguimiento a planes de accion
N/A Diagnoéstico estratégico
N/A Mapa estratégico
N/A Planes de accién
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato Retencidon Disposicion
; " Impreso y 1 Afo Carpeta digital
Matriz de seguimiento a
REGO1-DESO01 g digital Obsoletos el

planes de accion

SGC
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
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)
\ Z

Analizar propuesta

GG

¢Aprueba
propuesta?

No
A 4

Realizar correcciones

Si

| CPE

Poner en marcha planes de
accion

ET REGO1-DESO1
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planes de accién
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v
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GG

FIN
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REVISION POR LA DIRECCION
1. PROPOSITO

Realizar la revision del SGC de Herpayal Constructora por parte del comité de calidad con
el fin de asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del mismo y aportar los cambios
necesarios para mejorar resultados y cumplir las necesidades del cliente.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo el SGC de Herpayal Constructora, ya que evalla su
funcionamiento.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Comité de calidad.

4. DEFINICIONES

CC: Comité de calidad

RD: Representante de la Direccion
5. POLITICAS

La revision por la Direccion debe realizarse dos veces al afio. En el Plan anual se
detallaran las fechas y los participantes.

El representante de la Direccién debe convocar via correo electronico a los participantes
enviando una convocatoria y solicitando su confirmacién. La asistencia a la revision es
obligatoria.

Los responsables de procesos deben entregar en el plazo de una semana al
representante de la Direccion los informes y registros que se les haya solicitado para ser
analizados.

El representante de la Direccion debe presentar un informe de revision gerencial al comité
de calidad para ser analizado junto a la informacion obtenida de cada proceso.

El Gerente General es el responsable de aprobar las acciones propuestas por el comité
de calidad para mejorar la eficacia y los procesos del SGC. Estas deben presentarse en
el Acta de revision por la Direccion, elaborada por el representante de la Direccion.
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6. INDICADORES

Nombre Procesos revisados
L Es la relacién entre los procesos que se analizaron en la revision y los que se
Descripcion . .
debian revisar
Férmula de . . Responsable Responsable
Frecuencia Sentido LI LS P L P e
calculo de medicién del analisis
(Numero de
procesos que
se revisaron
, - Representante Representante
/NUmero de semestral positivo 70% 100% P . ., b . .,
de la Direccién de la Direccién
procesos

planificados)
*100

Nombre Eficacia de acciones de mejora

Descripcién Mide el porcentaje de acciones para la mejora del SGC que fueron eficaces
Férmula de : . Responsable Responsable

Frecuencia Sentido LI LS P s P s
calculo de medicion del analisis

(acciones de

mejora que

cumplieron sus Representante | Representante

objetivos / semestral positivo 70% | 100% pres -, pres -

acciones de la Direccion de la Direccion

implementadas
) *100
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7. DOCUMENTOS
Caddigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
8. REGISTROS
Caddigo Nombre Formato Retencion Disposicion
- Impresoy 1 Afio Carpeta digital
REGO01-DES02 A?ta d?, Revision por la digital Obsoletos del
Direccion
SGC
REG04-GCM02 Informe de auditoria Impreso y 1 Afo Carpeta digital
interna digital Obsoletos del
SGC
REG02-GCMO04/ Registro de Acciones Impreso y 1 Afo Carpeta digital
Preventivas/ Registro de digital Obsoletos del
REG02-GCM04 Acciones Preventivas SGC
REG02-COMO02 Informe final de Impreso y 1 Afo Carpeta digital
satisfaccion del cliente digital Obsoletos del
SGC
REG01-COMO03 Registro de reclamos Impreso y 1 Afo Carpeta digital
digital Obsoletos del
SGC
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
Planificar Revisiones por la Plan anual de
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CODIGO: REG01-DES02
FECHA DE VIGENCIA:
VERSION: 1

Fecha de la revision:

Mejora de la eficacia

No

Decisiones Acciones

Fecha

Responsable

Recursos:

FIRMA DEL GERENTE

Asistentes:

ACCIONES PARA LA MEJORA

Mejora del producto

Mejora de los procesos

No [ecisioned Acciones| Fecha | Responsable

No

Decisioned Acciones | Fecha

Responsable

VERIFICACION DE TAREAS PROXIMA REVISION

No. Resultado
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COMUNICACION INTERNA
1. PROPOSITO

Cubrir las necesidades de comunicacion que presentan los individuos y grupos que
componen Herpayal constructora, mediante un plan de comunicacion interna.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las areas que emitan informacion.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Representante de la Direccion

4. DEFINICIONES

CC: Comité de calidad

GG: Gerente general

Plan de comunicacioén interna: documento en donde se precisan las estrategias y las
tacticas que realizara la organizacion en torno a la gestion de la comunicacion y la
informacién en un tiempo determinado

RD: Representante de la Direccion
5. POLITICAS

El diagnéstico de la situacion actual de la comunicacién interna de la empresa analiza
cuales son los actores, los flujos informativos, el volumen y tipo de informacion asi como
los puntos fuertes y débiles de la comunicacion.

6. INDICADORES
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Nombre Realizacion de acciones previstas en Plan de comunicacion
L Mide el cumplimiento de las acciones que se establecen en el Plan de
Descripcion S
comunicacién de la empresa
Foérmula de . . Responsable Responsable
Frecuencia Sentido LI LS P s, P Ly
calculo de medicion del anédlisis
(NUmero de
acciones
cumplidas Representante | Gerente
[total de semestral positivo 50% | 100% de Ilaa Direccion | General
acciones

planificadas)
*100

Nombre Eficacia del plan de comunicacion
Descripcién Mide el cumplimiento de los objetivos del plan de comunicacién interna
Formula de Frecuencia Sentido LI LS Responis,a}tfle Respon,s.at.)le
calculo de medicion del andlisis
(objetivos
" Representante Gerente
alqaqzados / semestral positivo 70% | 100% P . -
objetivos de la Direccion General
iniciales) *100
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad

PCOMO1

Plan de comunicacién interna
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8. REGISTROS
Caddigo Nombre Formato Retencion Disposicion
REGO02- . g ) Impreso y 1 Ao Carpeta digital
GCMO04 SGC
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO
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CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
1. PROPOSITO

Aprobar, distribuir y controlar los documentos y registros del Sistema de Gestién de
Calidad de la empresa Herpayal Constructora. Asi como prevenir el uso no deseado de
documentos obsoletos.

2. ALCANCE

Aplica a todos los documentos y registros del Sistema de Gestion de Calidad de Herpayal
Constructora.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Representante de la Direccion
4. DEFINICIONES

Actualizacion de documentos: Incorporacién de cambios a la documentacion para
adecuarla a las condiciones presentes.

Documento: informacion y su medio de soporte

Documento o registro obsoleto: Documento o registro que por variaciones, ya no tiene
aplicacion.

Legibilidad: Que pueda leerse la informacién contenida en el registro.
RD: Representante de la Direccion

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefadas

RP: Responsable de proceso

Tiempo de Retencidn: Periodo de tiempo en que se tendran los registros dentro de un
archivo en papel o medio electronico.

5. POLITICAS

Las propuestas de documentos o0 registros deben enviarse al Representante de la
Direccion junto a una Solicitud de elaboraciéon o actualizacion de documentos.

El Representante de la Direccion debe registrar las modificaciones a los documentos en el
apartado “Actualizacion” del Listado Maestro de documentos.

Todo documento y registro debe tener el encabezado establecido por la empresa, con la
informacion completa
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Cada vez que se modifique o elabore un documento o registro, el Responsable del
proceso correspondiente debe informar y capacitar a los usuarios dentro de 5 dias
habiles.

El responsable del proceso debe almacenar el registro y protegerlo segin su medio de
soporte y lugar de almacenamiento, para garantizar que este sea recuperable.

La codificacion de los procesos del SGC se hara combinando de dos a tres letras
mayusculas del nombre de proceso. Los subprocesos contienen el cédigo de su proceso
seguido del nimero consecutivo de dos digitos.

La codificacién de los documentos del SGC se hara en una combinaciéon de nimeros y
letras mayusculas, tomando como referencia los tipos de documentos y los procesos. Se
inicia con las tres primeras letras del nombre del tipo de documento, seguido del nimero
consecutivo del documento a dos digitos y el codigo del proceso correspondiente.

6. INDICADORES
Este proceso no cuenta con indicadores de gestion.

7. DOCUMENTOS

Cédigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato Retencidn Disposicion
Solicitud de elaboracioén o Impreso y 1 Ao Carpeta digital
REG01-GCMO01 actualizacion de digital Obsoletos del
documentos SGC
REG02-GCMO01 Listado maestro de Impreso y 1 Afio Carpeta digital
documentos digital Obsoletos del
SGC
REG03-GCMO01 Listado maestro de Impreso y 1 Afio Carpeta digital
control de registros digital Obsoletos del
SGC
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
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N i i CODIGO: REGO1-GCMO1
@ﬂ/mw’ SOLICITUD DE ELABORACION O ACTUALIZACION DE
CONSTRUCTORA DOCUMENTOS FECHA DE VIGENCIA:
VERSION: 1
NOMBRE: coDIGO:
DOCUMENTO:

AREA/SECCION:

CREACION: [ ]

ACTUALIZACION:

[]

CAUSAS DE CREACION O ACTUALIZACION:

COMENTARIOS AL DOCUMENTO PROPUESTO:

SECCION MODIFICADA DEL DOCUMENTO:

Jefe de Area:

Coordinador de Calidad:

ACEPTADO:

Jefe de Area:

NO ACEPTADO

Coordinador de Calidad:
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LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

CODIGO: REG02-GCMO1

FECHA DE VIGENCIA:

VERSION: 1

IDENTIFICACION Y DISTRIBUCION ACTUALIZACION REVISION
SISTEMA | PROCESO | DOCUMENTO | CODIGO |DISTRIBUCION| VERSION FECHA DE CAMBIOS FECHA DE
ACTUALIZACION REVISION
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FECHA DE VIGENCIA:

VERSION: 1
IDENTIFICA | ALMACENA . RECUPERACION DISPOSICION
SISTEMA | PROCESO NOMBRE CION MIENTO UBICACION ORDEN MEDIO RETENCION FINAL
VIDA DE

REGISTRO
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CODIGO: REG04-GCMO01

P
A #
‘ R TABLA DE CONTROL DE REGISTROS FECHA DE VIGENCIA:
VERSION: 1
CODIGO REGISTRO CLASE DE RESPONSABLE ALMACENAMIEI\IITO ACCESO RETENCION DISPONSICION
REGISTRO Y RECUPERACION meses afios
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AUDITORIAS INTERNAS
1. PROPOSITO

Verificar el cumplimiento eficaz y eficiente del Sistema de Gestiébn de la Calidad
establecido por Herpayal Constructora mediante revisiones periddicas planificadas.

2. ALCANCE

Todos los procesos y documentos del SGC de Herpayal Constructora.
3. RESPONSABLE

Equipo Auditor

4. DEFINICIONES

Auditor/Equipo Auditor: Auditor o grupo de auditores designados y calificados para
realizar la auditoria, pudiendo incluir expertos técnicos y auditores en formacion.

Al: Auditor interno

EA: Equipo auditor

No conformidad: Incumplimiento de un requisito

Plan de auditoria: descripcion de actividades de la auditoria

Programa de auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo
de tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.

RD: Representante de la Direccion
SGC: Sistema de Gestién de Calidad
5. POLITICAS

Las auditorias internas se realizan anualmente, en base a un Programa anual de
auditorias.

El representante de la Direcciébn debe formar un equipo auditor, los cuales deben ser
capacitados seis meses antes de iniciar la auditoria. Los miembros del equipo auditor
forman parte de la empresa.

Se les debe entregar el Plan de auditorias a los Responsables de proceso con ocho dias
de anticipacion.
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Durante la auditoria el equipo auditor debe realizar reuniébn de apertura y de cierre,
recopilar y verificar informacién, revisar la documentacion del SGC y generar hallazgos de

auditoria.

6. INDICADORES

Nombre Ejecucién del Plan de Auditorias
o Es la relacion entre los procesos que se auditaron y los que se
Descripcion L
programaron inicialmente.
Formula de . . Responsable | Responsable
Frecuencia | Sentido LI LS P P
calculo de medicién del andlisis
NUmero de
procesos
auditados i i
" Auditor Equipo
/NUmero de Anual Positivo | 70% | 100% | . q .p
interno auditor
procesos
programadas

*100
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CONSTRUCTORA

Cdédigo: GCM02

Fecha:

7. DOCUMENTOS

Caddigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
DEO02 Norma Técnica para Auditorias de Sistemas de Gestion de Calidad y
Ambiental NTC ISO 19011
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato Retencidon Disposicion
Impresoy 1 Afio Carpeta digital
REGO01-GCMO02 Programa de auditoria digital Obsoletos del
SGC
REG02-GCM02 Plan de auditoria Impreso y 1 Afo Carpeta digital
digital Obsoletos del
SGC
REG03-GCM02 Lista de verificacion de Impreso y 1 Afo Carpeta digital
auditoria interna digital Obsoletos del
SGC
REG04-GCMO02 Informe De auditoria Impreso y 1 Ao Carpeta digital
interna digital Obsoletos del

SGC
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

REG01-GCMO02
Programa de

INICIO
\ 4
Elaborar Programa anual
de auditorias »
RD

v

Asignar auditores
responsables

RD

v

Definir criterios de
auditoria

Al

v

Definir alcance

Al

v

Definir metodologia

Al

\ 4

Preparar Plan de
Sl | auditorfa y revisarlo con
Representante de la »

auditoria

REG02-GCMO02
Plan de auditoria

Direccién
Al

éHay
Qbservaciones?

no
v

Distribuir Plan con 8 dias
de anticipacién a
Responsables de

procesos

Al

Elaborar Lista de
verificacion de la

REG03-GCMO02
Lista de verificacion

Auditoria »
Al

de auditoria interna
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Realizar auditorias

EA

Preparar y entregar a
Representante de
Direccién informe de
auditoria

REG04-GCMO02

Al

REG04-GCMO02
Informe de
auditoria interna

Coordinar conla
Direccion y Responsables
de procesos las acciones

a tomar

Al

v

Hacer seguimiento

RD

]

Archivar Registros

RD

FIN

- Informe de REVISION POR

auditoria interna LA DIRECCION
Registros de |

s lees® | conmroLe

> REGISTROS




REGO01-GCMO02

A
@WWW

CODIGO: REG01-GCMO02

Sianssied PROGRAMA DE AUDITORIA FECHA DE VIGENCIA:
VERSION: 1
Objetivo del programa:
Alcance del programa:
Recursos:
Fecha de elaboracion:
MES
w w
. o w I~ w
. DUENODEL | EQUIPO | o | 2|9 | 2| o | o o|laz|x|a|5
PROCESO | CODIGO N | = Ol 0| &= o
PROCESO | AuDiTor | E | E (2| 2|2 |2 |2|8|2|2|2|3
Z|lE8|ls|<|=|2|=|9|K|o|=]|C
w < o o o a
%) =2

Elaborado por: Aprobado por:




REG02-GCMO02

A Ferpayal

CONSTRUCTORA

PLAN DE AUDITORIA

CODIGO: REG02-GCMO02
FECHA DE VIGENCIA:
VERSION: 1

Ciudad y fecha de la Auditoria:

Auditoria N.

Objetivo de la auditoria:

Alcance de la auditoria:

Recursos requeridos:

Equipo auditor:

Criterios de auditoria:

Fecha de auditoria:

Fecha | Hora

Procesos a auditar y
actividades

Auditor

Responsable

del proceso Lugar

Elaborado por:

Aprobado por:




REGO03-GCMO02

CODIGO: REG03-GCMO02

AN
% 7#*3L | LISTA DE VERIFICACION DE AUDITORIA INTERNA FECHA DE VIGENCIA

CONSTRUCTORA

VERSION: 1

PROCESO AUDITADO:

Ciudad y fecha de la auditoria: Auditoria No.:

Responsable del proceso:

Hallazgo
Pregunta / Evidencias ’
Requisito de Actividad Cumple —
la Norma Si / No No Observacion
Fortaleza

Conformidad

Elaborado por:

Aprobado por:




REG04-GCMO02

CODIGO: REG04-GCMO02

2 .

2\ Ferpayal INFORME DE AUDITORIA INTERNA FECHA DE VIGENCIA

VERSION: 1
ACTIVIDADES DESARROLLADAS
FORTALEZAS
DEBILIDADES
NO CONFORMIDADES
SEGUIMIENTO
No. Descripcion Solucionada Resultados del seguimiento
| NO Fecha Acciones implementadas

FIRMA DEL AUDITOR

RESPONSABLE DEL PROCESO




P PROCEDIMIENTO DE PRODUCTO Ver;ién: 1
A Ferpayal NO CONFORME Pagina 1 de 3
CONSTRUCTORA Cédlgo: GCM03 FeCha:

PRODUCTO NO CONFORME
1. PROPOSITO

Prevenir la entrega de productos que no cumplan con los requisitos, mediante acciones y
controles establecidos.

2. ALCANCE

Este proceso aplica a los productos elaborados y comercializados por Herpayal
Constructora.

3. RESPONSABLE
Responsable de proceso
4. DEFINICIONES

Acciones correctivas: acciones tomadas para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

Liberacién. Autorizacién para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.
No conformidad: Incumplimiento de un requisito
RD: Representante de la Direccion

Reproceso. Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los
requisitos.

RP: Responsable de proceso

5. POLITICAS

Toda persona que participe en cualquier etapa de un proceso y detecte una no
conformidad de acuerdo a los requisitos de calidad del producto, debe informar
inmediatamente al Responsable de proceso.

El responsable de proceso debe decidir si se va a eliminar la no conformidad, rechazar el
producto o llegar a un acuerdo con el cliente y entregarle el producto con la no
conformidad en caso de que esta no pueda solucionarse.

Cuando se identifiqgue una no conformidad se debe actuar de manera que se minimice la
afectacion al cliente.




N Ferpayal

CONSTRUCTORA

PROCEDIMIENTO DE PRODUCTO version: 1
NO CONFORME Pagina 2 de 3
Cdédigo: GCMO03 Fecha:

6. INDICADORES

Nombre No Conformidades en Productos
Descripcién Mide el porcentaje de No Conformidades en productos

Formula de Frecuencia Sentido LI LS Respon_sqtzle Respon}s.atlnle

calculo de medicion del analisis
(NUmero de
Productos No
Conformes) / | pp a) Negativo | 0% | 1506 | Responsable | Representante
(Numero total del proceso de la Direccién
de
productos)*100
7. DOCUMENTOS
Cdédigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
GCMO04 Procedimiento de Acciones correctivas y preventivas
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato Retencion | Disposicion
. Impreso 1 Ao Carpeta digital
Registro de no . p y P g
REG01-GCMO03 : digital Obsoletos del
conformidades sGe
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Cdédigo: GCMO03

Fecha:

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Detectar producto no
conforme

RP

v

Registrar producto no
conforme

REG01-GCMO03
Registro de No

RP

v

Determinar accién a
toma: Corregir, liberar, o
rechazo total.

RP

ése necesita
olicitar accién?

si

Solicitar accién
correctiva o preventiva a
Representante de
Direccién

RP

FIN

conformidades

REG01-GCMO04
Registro de Acciones
Correctivas

-~ ACCIONES
| | CORRECTIVAS
> y
REG02-GCMO4 PREVENTIVAS
Registro de Acciones

Preventivas

-




REGO01-GCMO03

CODIGO:REG01-GCMO03

N
PN ?‘Mﬂ%e
e Nbaaind REGISTRO DE NO CONFORMIDADES FECHA DE VIGENCIA:
VERSION: 1
PROCESO RESPONSABLE
EVALUACION DE LAN ACCION
. FECHA DE FECHA DE UACIO 0 cclo
# | DESCRIPCION REAL POT TRATAMIENTO |RESPONSABLE X . |RESULTADO CONFORMIDAD CORRECTIVA
SOLUCION | VERIFICACION

112 |(3]4]5

Sl NO




N PROCEDIMIENTO DE ACCIONES | Versién: 1
2\ Ferpayal CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS | Paginalde4
CONSTRUCTORA Cédlgo: GCMO4 FeCha:

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
1. PROPOSITO

Identificar, documentar, controlar, analizar y eliminar causas de no conformidades
potenciales en el Sistema de gestion de Calidad.

2. ALCANCE

Aplica a las no conformidades en el sistema de gestion de calidad de Herpayal
Constructora.

3. RESPONSABLE
Responsable de proceso
4. DEFINICIONES

Acciones correctivas: acciones tomadas para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

Acciones preventivas: acciones tomadas para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacién potencialmente indeseable.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito
RP: Responsable de proceso

RD: Representante de la Direccion

5. POLITICAS

Los responsables de cada proceso donde se haya originado la acciéon preventiva o
correctiva deben evaluar si son necesarias y registrarlas para posteriormente dar
seguimiento a su cumplimiento e informar a la Direccidn.

Dependiendo de la naturaleza del problema se determina si amerita una accion correctiva
0 preventiva.

Para las acciones preventivas se deben analizar las causas que originan el problema
mediante una metodologia adecuada.

Toda accion correctiva o preventiva debe ser ingresada en el respectivo Registro.




A Ferpayal

CONSTRUCTORA

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES version: 1
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS Pagina 2 de 4
Cdédigo: GCM04 Fecha:

. INDICADORES
Nombre Cumplimiento de las acciones correctivas y preventivas
L Compara las acciones correctivas y preventivas levantadas con las que se
Descripcion . .
cumplieron posteriormente.
Formula de Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sa}tl)le Respon,s_at_)Ie
calculo de medicion del anélisis
Numero de
AC o AP que
se cumplieron
en el tiempo Responsable
establecido Anual Positivo 60% | 100% P . - Equipo auditor
oo de la Direccion
inicialmente /
Numero AC o
AP
levantadas
. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
8. REGISTROS
Cdédigo Nombre Formato Retencidn Disposicion
. . Impreso y 1 Afo Carpeta digital
REG01-GCM04 Reg|str_o de acciones digital Obsoletos del
correctivas
SGC
. . Impreso y 1 Afo Carpeta digital
REG02-GCM04 Reg|str9 de acciones digital Obsoletos del
preventivas sGe
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO
\ 4

PROCESOS DEL
SGC

Recibir solicitud de

Solicitud acciones correctivas/

v
A

preventivas

@ RD

v

Tipo de accién

Correctiva

Remitir formato de
accion correctiva a

REG01-GCMO04
Registro de
Acciones

responsable de proceso
RD

REG01-GCMO04
Registro de
Acciones
Correctivas

Registrar causas de No
conformidad

\ 4

RP
h 4

Elaborar plan de accién

RP

v

Ejecutar Plan de acciones
correctivas y registrar en

\ 4

Correctivas

REG01-GCMO04
Registro de
Acciones

formato
RP

v

Dar seguimiento a
cumplimiento de las
acciones correctivas

RP

v

FIN

4

Correctivas
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Evaluar no
conformidades
potenciales

RD

A4

Remitir formato de
accién preventiva a
responsable de proceso

REG02-GCM04
Registro de
Acciones

\ 4

RD

Preventivas

A4

REG02-GCM04

Registro de Llenar registro de
Acciones |— 3| acciones preventivas
Preventivas
RP
\ /

Elaborar plan de accion

RP

Ejecutar Plan de acciones

REG02-GCMO04

preventivas y registrar en Reglsftro de
formato Acciones
Rp Preventivas

L]

Evaluar eficacia de plan
de accidn e informar a
Direccién

RP

FIN




REGO01-GCM04

. CODIGO:  REG01-GCMO04
@%W REGISTRO DE ACCIONES CORRECTIVAS  |FECHA DE VIGENCIA:
VERSION:
SOLICITUD No. [RESPONSABLE: FECHA:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD

VERIFICACION DE
CUMPLIMIENTO

PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS

ACTIVIDADES RESPONSABLE FECHA CUMPLE NO CUMPLE

Preparado por: Fecha: Aprobado por: fecha:

CIERRE DE LA ACCION CORRECTIVA

Responsable: Fecha:




REG02-GCM04

~ CODIGO:  REG02-GCM04
@%W‘f“‘o REGISTRO DE ACCIONES PREVENTIVAS FECHA DE VIGENCIA:
VERSION:
SOLICITUD No. RESPONSABLE: FECHA:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD POTENCIAL

EVALUACION DE LA NECESIDAD DE ADOPTAR ACCIONES PREVENTIVAS

PLAN DE ACCIONES PREVENTIVAS VERIFICACION DE
CUMPLIMIENTO
ACTIVIDADES RESPONSABLE FECHA CUMPLE NO CUMPLE
Preparado por: Fecha: Aprobado por: fecha:

CIERRE DE LA ACCION PREVENTIVA

Responsable: Fecha:




PROCEDIMIENTO DE Version: 1
A PLANIFICACION DE GESTION DE Paginalde5
/\ﬂée,ﬂd%e
& PROYECTOS
Cédigo: GP01 Fecha:

PLANIFICACION DE GESTION DE PROYECTOS
1. PROPOSITO

Definir la viabilidad del proyecto y planificar su gestion mediante las diferentes areas de la
direccion de proyectos.

2. ALCANCE

Este proceso aplica a la Planificacion, ejecucién y control del proyecto.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente de proyecto

4. DEFINICIONES

Control de costos: actividades necesarias para asegurar que el proyecto se desarrolle
dentro del presupuesto programado.

Estructura detallada del trabajo: descomposiciéon jerarquica, orientada al producto
entregable del trabajo que sera ejecutado por el equipo del proyecto, para lograr los
objetivos del proyecto y crear los productos entregables requeridos.

GP: Gerente de proyecto

Viabilidad: que puede ser sostenible, rentable econédmicamente.

5. POLITICAS

Para saber si un proyecto es viable se debe analizar el equilibrio de sus componentes de
costos y la rentabilidad de su resultado econdémico.

En el acta de proyecto deben constar: objetivo, alcance, los involucrados, requisitos del
cliente, limites de riesgo, limite de tiempo, limite de gasto y las prioridades del proyecto.

Las estimaciones de costos se desarrollaran dentro de un grado de precision de +-5%.

Para la efectividad del control de costos se definiran parametros de restriccion de
cambios.

Los tiempos del proyecto de determinardn en funcién de la disponibilidad de recursos
establecida por los inversionistas y el plan de ventas.

Para la gestion de tiempos se debe considerar un tiempo de reserva o contingencia
equivalente al 5% de cada actividad.



N PROCEDIMIENTO DE \Figrgiér;:; -
Afm PLANIFIC,AI;CI:?ISI\;IE%E(()BgSTION DE aginaz de
Cédigo: GP01 Fecha:
. INDICADORES
Nombre Cumplimiento de planificacién en proyectos
Descripcion Verifica si se realiza la planificacién de la gestion en todos los proyectos
aiouo | Frecvencia | senugo | 1| us | GEPOEEE | PR
Proygctos_ con
degetin) | G009 | poswo |0 |1 |G| S
proyectos
realizados
. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
PCOM-DESO03 Plan de comunicacion interna
- Estructura detallada del trabajo
- Lista de hitos del proyecto
- Cronograma del proyecto
- Presupuesto
- Planificacion de los recursos
PGC- GPO1 Plan de gestion de calidad
PGR- GPO1 Plan de gestion de riesgos
PRH- GP01 Plan de recursos humanos
PSEG- GP01 Plan de seguridad industrial
PGI- GP01 Plan de gestion de interesados
PDIS- GPO1 Plan de trabajo detallado de disefio




PROCEDIMIENTO DE Version: 1
Aﬂ(ew“%g PLANIFICACION DE GESTION DE Pagina3de5
@& PROYECTOS
Cédigo: GP01 Fecha:
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato Retencion Disposicion
Impreso y 5 aflos Carpeta digital
REGO01-GP01 Pre factibilidad econémica | digital Obsoletos del
SGC
Impreso y 5 aflos Carpeta digital
REGO01-GP02 Acta del proyecto digital Obsoletos del
SGC
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PLANIFICACION DE GESTION DE Pagina 4 de 5
PROYECTOS

Cédigo: GP0O1

Fecha:

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Realizar andlisis de
factibilidad

REG01-GPO1

GP

¢Es viable?

No
A 4

archivar

GP

v

.

Evaluar requisitos del
proyecto

GP

v

¥ Pre factibilidad econémica

Definir acta de proyecto

REG01-GP02

GP

v

» Acta del proyecto

f

Realizar la Estructura
detallada de trabajo

Estructura detallada del

GP

v

Planificar gestién de tiempos

trabajo

\/\

A

A\ 4

-Lista de hitos del proyecto
-Cronograma del proyecto
» -Plan de trabajo detallado de

GP

v

Planificar gestién de costos

disefio

-Presupuesto

GP

P -Planificacion de los recursos

f

CONTROL DE LA
GESTION DEL
PROYECTO
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Cédigo: GP0O1

Fecha:

Planificar gestion de calidad

PGC- GPO1

comunicaciones

> Plan de gestion de calidad
GP f
v
Planificar gestién de PCOMO1

GP

A

P Plan de comunicacién interna +—

\/\

Planificar gestion de riesgos

PGR- GPO1

> Plan de gestidn de riesgos

GP

v

Planificacién de gestién de
recursos humanos

\/\

PRH- GP0O1: Plan de recursos
humanos

-PSEG- GPO1: Plan de seguridad

=

FIN

GP lindustrial ]
Plamﬁce.lc;on dedgestlon de PGI- GPO1
Interesados Plan de gestion de interesados —
GP

\/\

\ 4

CONTROL DE
LA GESTION
DEL PROYECTO




REGO01-GPO1

CODIGO: REG01-GP01

%WW PREFACTIBILIDAD ECONOMICA FECHA DE VIGENCIA:
VERSION: 1
PREFACTIBILIDAD ECONOMICA
PROY ECTO:
UBICACION
FECHA:
PRESUPUESTO DEL PROYECTO
1.- Terreno AREA $/M2 COSTO
Costo del terreno
Compra de pisos adicionales
Gastos escrituracion
2.- Planificacion
Levantamiento topografico
Estudio de suelos
Disefio arquitecténico
Disefio estrcutural
Disefio eléctrico y electrénico
Disefio hidrosanitario
Disefio sistema contra incendios
Propiedad Horizontal
3.- Construccion AREA $/M2 COSTO

Area de departamentos

Areas comunales y de circulacion

Estacionamientos y bodegas

Terrazas

TOTAL

4.- Impuestos y Tasas

Registro de planos

Fondo garantia (p6liza)
Seguro todo riesgo (poliza)
Licencia de construccion
EMAAP - Q

EEQ

Andinatel (Pago acometida)
Impuesto predial

5.- Publicidad y Ventas

Vallas publicitarias
Publicidad

Folleteria

Panos 3D

Adecuacion oficina de ventas
Comision por ventas 4%+IVA




6.- Gastos Legales
Certificados registros propiedad
Plusvalia
Fiducia
Otros gastos legales

7.- Honorarios construccién, programacion y control de presupuesto

8.- Gerencia de proyecto

9.- Costos Financieros
Linea de crédito
Descuentos e inversionistas

COSTO DEL PROYECTO

VENTAS
UNIDAD CANTIDAD P.UNITARIO P.TOTAL
DEPARTAMENTOS M2
BALCONES M2
TERRAZAS M2
PATIOS M2
OFICINAS M2
ALMACENES M2
BODEGAS UND
PARQUEADEROS UND
TOTAL VENTAS
UTILIDAD

RENTABILIDAD
RENTABILIDAD SOBRE EL COSTO
RENTABILIDAD SOBRE VENTAS




REGO01-GPO02

A 4 )
N QJW CODIGO: REG01-GP02
AN
® .o ACTA DE PROYECTO FECHA DE VIGENCIA:
VERSION: 1
NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO

DESCRIPCION DEL PROYECTO

DEFINICION DEL PRODUCTO DEL PROYECTO

DEFINICION DE REQUISITOS DEL PROYECTO

OBJETIVOS DEL PROYECTO:

Justificacion cualitativa

Justificacion cuantitativa

DESIGNACION DE GERENTE DE PROYECTO

Nombre:
Reporta a:
Supervisa a:

Niveles de autoridad

CRONOGRAMA DE HITOS DEL PROYECTO.

HITO O EVENTO SIGNIFICATIVO

FECHA PROGRAMADA




ORGANIZACIONES O GRUPOS ORGANIZACIONALES QUE INTERVIENEN EN EL PROYECTO.

ORGANIZACION O GRUPO

ROL QUE DESEMPENA
ORGANIZACIONAL
PRINCIPALES AMENAZAS DEL PROYECTO
PRINCIPALES OPORTUNIDADES DEL PROYECTO
PRESUPUESTO PRELIMINAR DEL PROYECTO.
CONCEPTO MONTO




P PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE | Version: 1
% Forpayal LA GESTION DEL PROYECTO Paginalde 4
CONSTRUCTORA C(’)dlgo: GPO2 FeCha:

CONTROL DE LA GESTION DEL PROYECTO
1. PROPOSITO

Asegurar que el proyecto cumpla con sus objetivos en cuanto a costo, tiempo y calidad,
mediante la supervision de todas sus etapas.

2. ALCANCE

Aplica a la ejecucion del proyecto en base a los pardmetros establecidos en la
planificacion.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Gerente de proyecto

4. DEFINICIONES

GP: Gerente de proyecto

RD: Representante de la Direccion
5. POLITICAS

El control de la gestion se realiza a partir de los informes de gestion periddicos entregados
por los responsables de los procesos.

Cada informe de control debe incluir actualizacion y proyeccién de costos y tiempos.

La gestion de control debe ser preventiva y buscara hacer las rectificaciones necesarias
gque permitan el alcance de los objetivos.

Los parametros de control estan definidos por los indicadores.

La periodicidad del flujo de caja de proyecto sera semanal con proyeccién trimestral. El
informe de control de costos y tiempos sera mensual.

6. INDICADORES



P PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE V?fsgiéni 1
2 Fetayal LA GESTION DEL PROYECTO Pagina 2 de 4
Cdédigo: GP02 Fecha:
Nombre Cumplimiento del presupuesto
Descripcion Mide la variacién entre el costo proyectado y el costo real del proyecto.
Fo I . . R I R I
ormula de Frecuencia | Sentido LI LS espon§§t3 © espon}slal.) ©
calculo de medicion del anédlisis
(Costo
proyectado/costo mensual negativo | 95% | 105% Gerente de Gerente  de
presupuestado) proyecto proyecto
*100
Nombre Cumplimiento de tiempo de duracién del proyecto
Descripcién Mide la variacion del tiempo real en relacién al tiempo programado
Fo I . . R I R I
ormula de Frecuencia Sentido LI LS espon;gl? © espon,s.at.) ©
calculo de medicion del andlisis
(tiempo real Mensual y
i or cada . Gerente de Gerente de
ftiempo P negativo | 95% | 105%
proyectado) etapa de proyecto proyecto
*100 proyecto
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7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
- Informes de gestion
- Informes de rendimiento
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato Retencidon Disposicion
Impreso y 5 afios Carpeta digital
REGO01-GP02 Acta de cierre digital Obsoletos del
SGC
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESOS
CREADORES
DE VALOR

Informe de gestion

INICIO

A\ 4

Si

Realizar control de
cambios

GP

v

Verificar el alcance

GP

v

Controlar cronograma

GP

v

Realizar control de costos
y flujo de caja

GP

v

Realizar control de calidad

GP

v

Supervisar y controlar
riesgos

GP

v

Realizar evaluacion de
desempefio

GP

¢Cumple con o
parametros de
control?

No
v

Informe de rendimiento

Evaluar problema y aplicar
acciones correctivas y
preventivas

RD

——

REG02-GCMO04/
REG02-GCMO04
Registros de Acciones
Correctivas/Preventivas

Realizar acta de cierre

GP

FIN

REG01-GP02
Acta de cierre

ACCIONES
CORRECTIVAS
Y
PREVENTIVAS




REGO01-GP02

N
@g@’ﬂ“w ACTA DE CIERRE DE PROYECTO

CONSTRUCTORA

CODIGO: REGO1-GPO1
FECHA DE VIGENCIA:
VERSION: 1

RESPONSABLES

PROMOTOR:

DIRECCION DE PROYECTO:
CONSTRUCTOR:

VENTAS:

DATOS GENERALES

DIRECCION DEL PROYECTO:
NUMERO DE DEPARTAMENTOS:
AREA BRUTA:

AREA NETA

RESUMEN ECONOMICO

RENTABILIDAD REAL PROGRAMADO
COSTO DEL PROYECTO: S

VENTAS:

UTILIDAD:

INGRESOS POR D. TECNICA'Y ADM.

UTILIDAD SOBRE COSTO:
UTILIDAD SOBRE INVERSION:
UTILIDAD SOBRE VENTAS:

FINANCIAMIENTO
APORTE DE LOS SOCIOS
VENTAS

LINEA DE CREDITO
COSTO TOTAL

DIFER. S

DIFER.%

PLAZOS

FIRMA PROMESA COMPRAVENTA:

FIRMA ESCRITURAS:

INICIO TRABAJOS

FIN DE LA ESTRUCTURA:

FIN DE LOS TRABAJOS:

ENTREGA DE GUARDIANIA:

FECHAS DE ENTREGA DE DEPARTAMENTOS:
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PLAN DE NEGOCIOS
1. PROPOSITO

Realizar una descripcién del proyecto a realizarse, para comprobar su viabilidad y tener
un marco de referencia para su ejecucion.

2. ALCANCE

Aplica a todas las etapas y procesos del proyecto.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente de proyecto

4. DEFINICIONES

Andlisis financiero: método que permite analizar las consecuencias financieras de las
decisiones de negocios.

Estudio de mercado: proceso sistematico de recolecciébn y andlisis de datos e
informacién acerca de los clientes, competidores y el mercado.

Plan de negocios: documento donde se describe un negocio, se analiza la situacion del
mercado y se establecen las acciones que se realizaran en el futuro, junto a las
correspondientes estrategias para la promocién y para la fabricacion.

5. POLITICAS

El estudio de mercado estara enfocado hacia el nicho de mercado y la zona donde se
desarrolle el proyecto.

El presupuesto del proyecto debe contener los porcentajes de incidencia de cada uno de
Sus componentes.

El presupuesto de construccion debe realizarse en base a volimenes detallados y a
costos proyectados considerando el tiempo de ejecucion.

Los documentos de respaldo deben estar debidamente legalizados.
Se debe incluir planos arquitecténicos y de ingenierias dentro del plan de negocios.

6. INDICADORES
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onemerens Cédigo: PPO1 Fecha:
Nombre Oportunidad en la entrega del plan.
Descripcion Mide el porcentaje de los componentes del plan entregados a tiempo.
Formula de Frecuencia | Sentido LI LS Respon.sa}t')le Respon,s.at.)Ie
calculo de medicion del analisis
(documentos
del plan
gntregados a Al entregar positivo 90% | 100% Gerente de Gerente de
tiempo / el plan proyecto proyecto
documentos
del plan) *100
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
DEO1 Norma 1SO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
DEO3 Informe de regulacion municipal (IRM)
DEO4 Certificado de Registro de la Propiedad
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato Retencion | Disposicion
Impreso y 5 afios Carpeta digital
P I
REGO01-PPO1 resupuesto de digital Obsoletos del
proyecto sGe
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Definir componentes del
plan de negocios

GP

v

Realizar descripcién del
proyecto

GP

\ 4

Hacer estudio de mercado

DISENO
ARQUITECTONICO
Y DE INGENIERIAS

GP
\ 4
Realizar andlisis financiero
REG01-PPO1 -
Presupuesto del proyecto '
JAF
\ 4
Realizar plan de marketing
GP
\ 4
Planosy Realizar soporte técnico
.| especificaciones -
técnicas =
GP

\_/_\

si

¢Cumple con
criterios de
aceptacion?

no
A 4

Realizar correcciones

.

Aprobar plan de negocios

GP

FIN
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O\ Ferpayal

CONSTRUCTORA

PRESUPUESTO DEL PROYECTO

CODIGO: REGO1-PPO1
FECHA DE VIGENCIA:
VERSION: 1

COSTO DEL PROYECTO

1 Terreno
1,01
1,02
1,03

Costo del terreno
Compra pisos adicionales

Gastos escrituracion

2 Planificaciéon
2,01
2,02
2,03
2,04
2,05
2,06
2,07
2,08

Levantamiento topografico
Estudio de suelos

Disefio arquitecténico

Disefio estrcutural

Disefio eléctrico y electrénico
Disefio hidrosanitario

Disefio sistema contra incendios
Propiedad Horizontal

3 Construccién

4 Impuestos y Tasas

4,01
4,02
4,03
4,04
4,05
4,06
4,07
4,08

Certificado conformidad arquitectonica
Certificado conformidad ingenierias
Licencia de construccion

Seguro todo riesgo (poliza)

EMAAP-Q

EEQ

Andinatel (pago acometida)

Impuesto predial

5 Publicidad y Ventas

5,01
5,02
5,03
5,04
5,05
5,06

Vallas publicitarias
Publicidad

Folleteria

Panos 3D

Adecuacion oficina de ventas
Comision por ventas 4%+IVA

6 Gastos Legales

6,01
6,02
6,03
6,04

Certificados registros propiedad
Plusvalia

Fiducia

Otros gastos legales

7 Direccion Técnica y Administracion del Proyecto

8 Gerencia de proyecto

9 Costos Financieros
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CONETRUCTORX INGENIERIAS
Codigo: PP02 Fecha:

DISENO ARQUITECTONICO Y DE INGENIERIAS
1. PROPOSITO

Cumplir con los requisitos del cliente, de la empresa y reglamentos externos mediante la
elaboracion de un proyecto arquitectdnico y planos de ingenierias.

2. ALCANCE

Dentro de la fase de planificacién del proyecto.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente de proyecto

4. DEFINICIONES

ARQ: Arquitecto

Disefio arquitectdnico: comprende planos arquitecténicos, de detalles, cuadros de
acabados, cantidades de obra, y especificaciones técnicas del proyecto.

Disefio eléctrico: contiene disefio de instalaciones eléctricas, electronicas y de fuerza
del proyecto. Cantidades de obra y especificaciones técnicas del sistema eléctrico

Disefio estructural: comprende planos estructurales, memoria técnica y cantidades de
obra.

Disefio sanitario: comprende los planos de los sistemas hidraulico, sanitario, red de
incendios y equipo hidro neumatico del proyecto, con especificaciones, memoria técnica y
cantidades de obra.

GP: Gerente de proyecto
IELEC: Ingeniero eléctrico
IEST: Ingeniero estructural
IHID: Ingeniero hidrosanitario
5. POLITICAS

Los disefios deben satisfacer los requisitos del cliente, realizarse en forma sistematica,
considerando que estan relacionados con el presupuesto del proyecto y las ingenierias.

Los disefios deben cumplir con las normas y requerimientos técnicos y contar con las
respectivas aprobaciones de los organismos de control correspondientes.
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INGENIERIAS
Codigo: PP02 Fecha:

Se revisara el cumplimiento de la planificacion del proceso de disefio frente al Plan de
trabajo detallado de disefio previamente elaborado.

Se verificara el cumplimiento de los requisitos para el disefio de acuerdo a la periodicidad
previamente planificada.

6. INDICADORES

Nombre Oportunidad en la entrega de estudios aprobados
D L Mide el porcentaje de desfase en el tiempo de entrega de los estudios
escripcién
aprobados
Fo I . . R I R I
ormula de Frecuencia | Sentido LI LS espon§§t3 © espon,s.al:.) ©
calculo de medicion del anédlisis
(tiempo real- Al recibir
tiempo los
- . ren ren
programado/ certificados | negativo | 0% 10% Gerente de Gerente de
tiempo d proyecto proyecto
programado) € .
*100 aprobacion




- o 5 05 [
@%W ° INGENIERIAS
Codigo: PP02 Fecha:
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre

DEO1 Norma ISO 9001:2008

MANO1 Manual de calidad

DEO5 Ley de prevencion de incendios

DEO06 Normas Ecuatorianas de Construccion

DEO7 Ordenanzas municipales

DEO8 Certificado de conformidad arquitectonica

DEO09 Licencia de construccion
8. REGISTROS

Caddigo Nombre Formato Retencion Disposicion
cecoumy | Wsadeceore | SOV (3808 Copei
SGC

REG02-PP02 jizl(i:ﬁigud de cambios en gi‘;‘i’t;elso y | Sahos §E;E)‘T;‘O‘;%te"’l"
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

PLANIFICACION
DE GESTION DE
PROYECTOS

—» de disefio

Requisitos del cliente,
Informacioén de proyectos
anteriores,

Requisitos legales,

Plan de trabajo detallado

w

INICIO

Elaborar anteproyecto
arquitectdnico

ARQ

¢7

Revisar cumplimiento de
planificacion

GP

éSe estd
cumpliendo
anificacién?

No
v

Definir acciones

GP

| I

I /

REGO01-PP02
Lista de control de

requisitos de diseifio

Verificar cumplimiento de
requisitos en disefio

Cumple co
criterios de
ceptacion?

no
v

Solicitar correcciones

REG02-PP02
Solicitud de cambios
en disefio

GP

A 4

@

I

Realizar proyecto
definitivo

Proyecto
arquitectdénico

ARQ

v
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Proyecto Solicitar certificaciéon Certificado de

arquitecténico

>

arquitectdnica

conformidad
arquitecténica

ARQ

Certificado de conformidad
arquitectonica; planos
arquitectoénicos

\ 4

Contratar disefio de
ingenierias

GP

v

Verificar cumplimiento de
requisitos

GP

¢Cumple co
criterios de
aceptacion?

Ingeniero
estructural

Ingeniero eléctrico

Ingeniero hidraulico

Si no
v
| | Solicitar cambios REG02-PP02
Planos estructurales | Solicitud de cambios
y memoria técnica » en disefio
\/\ GP w
s Solicitar certificado de Certificado de
Planos eléctricos y X .
memoria técnica - conformidad de » | conformidad de
d ingenierias > ingenierias
J\ GP \/\
Plahos Vhldl’aU|IC05 y Solicitar licencia de Licencia d
sanitarios construccion » oenela ”e
Memoria técnica »  construccion
w GP

FIN

\/\
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DIRECCION TECNICA Y CONSTRUCCION
1. PROPOSITO

Organizar y ejecutar el proyecto de acuerdo a la planificacién de manera que se alcancen
los requisitos del cliente en costo, tiempo y calidad.

2. ALCANCE

Aplica al proceso de construccion.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Jefe de obra

4. DEFINICIONES

Estructura detallada del trabajo: descomposicion jerarquica, orientada al producto
entregable del trabajo que sera ejecutado por el equipo del proyecto, para lograr los
objetivos del proyecto y crear los productos entregables requeridos.

JO: Jefe de obra

Plan de cuentas: instrumento de consulta que permite presentar a la gerencia, los
estados financieros y estadisticos. Listado que presenta las cuentas necesarias para
registrar los hechos contables.

RD: Representante de la Direccion
5. POLITICAS
Este proceso se realizara en base a los planos y especificaciones técnicas del proyecto.

La disponibilidad de recursos consta en el flujo de caja del proyecto y los desembolsos se
planificaran teniendo como base el cronograma de inversiones.

Los responsables de cada uno de los procesos reportaran la informacién necesaria al jefe
de obra para medir y evaluar su desempefio.

El Jefe de obra solicitara el traslado de recursos a través del Gerente de proyecto

Mediante supervisiones de obra, listas de control y reportes de avance, se verificara el
cumplimiento de los requisitos del producto y en caso de detectarse no conformidades se
daréa paso al procedimiento de producto no conforme.

Antes de entregar el producto al cliente deberd volverse a verificar el cumplimiento de
todos los requisitos (legales, técnicos, pagos, etc).



AN PROQEDIMIENTO DE DIREQCION V?fsgiéni 1
/Ai‘W TECNICA Y CONSTRUCCION Pagina 2 de5
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6. INDICADORES
Nombre Cumplimiento en entrega de trabajos
Descripcion Mide el porcentaje de trabajos finalizados dentro del tiempo programado
Foérmula de calculo | Frecuencia | Sentido LI LS Responsgtfle Respon’slallale
de medicion del anédlisis
(trabajos entregados
en tiempo . mensual positivo | 70% | 100% | Jefe de obra Jefe de obra
programado/trabajos
entregados) *100

Nombre Trabajos aprobados
D L Mide el porcentaje de trabajos revisados que cumplen con todos los
escripcién - :
requisitos de calidad del proyecto
Formula de Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sgt?le Respon,s_at_)le
calculo de medicion del anélisis
(trabajos que
cumplen todos
los criterios de mensual positivo 70% | 100% | Jefe de obra Jefe de obra
calidad/trabajos
revisados) *100
. DOCUMENTOS
Cddigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
- Planos
- Estructura detallada del trabajo
PGR- GP0O1 Plan de gestion de riesgos
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- Codigo: CONSTO1 Fecha:
8. REGISTROS
Caddigo Nombre Formato Retencion Disposicion
Impreso y digital 1 afio Carpeta digital
REGO01-CONSTO1 Solicitud de fondos Obsoletos del
SGC
REG02-CONSTO01 Requerimiento de Impreso y digital 1 afio Carpeta digital
material y equipo Obsoletos del
SGC
REGO03-CONSTO01 Lista de control Impreso y digital 1 afio Carpeta digital
construccion Obsoletos del
SGC
REG04-CONSTO01 Lista de requisitos Impreso y digital 1 afio Carpeta digital
previos a entrega Obsoletos del
SGC
REGO05-CONSTO01 Acta de entrega Impreso y digital 5 aflos Carpeta digital
recepcion Obsoletos del
SGC
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Planos; Especificaciones técnicas;
Estructura detallada del trabajo;

Costos de los recursos; Plan de cuentas;
Cronograma; Plan de Gestion de Riesgos

INICIO
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Jo

@7

A\ 4

Solicitar fondos

REGO01-CONSTO1
Solicitud de fondos

JO

v

\/\

Contratar personal Documentos 4
o - CONTRATACION Y
> personales ' 5
DESVINCULACION
Seleccionar contratistas Requerimiento de
> proveedor
JO \/_\
* > COMPRAS
Pedido de material y REG02-CONSTO1
equipo | Requerimiento de
71 material y equipo
JO \/\
Realizar supervision de Listas de control
obra . | Reportes de avance
7| de obra
JO \/_\
Reportar y codificar gastos Reporte de gastos CONTROL DE LA
» » GESTION DEL
PROYECTO

JO

v

Realizar informes de
rendimiento

JO

v

\/_\
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Hacer control de calidad

REG03-CONSTO1
Lista de control

RD

i€Umple con
requisitos de
anstruccion?

no
v

Detectar producto no
conforme

construccion

REG01-GCMO03
Registro de No

JO

Y

Hacer entrega de trabajos

i[e}

¢finaliza e
proyecto de
anstruccion?

no
v

Continuar con la siguiente
etapa

(o]

I /

Verificar cumplimiento de
requisitos previo a
entrega

conformidades

-

PRODUCTO NO
CONFORME

REG04-CONSTO1
Lista de requisitos

i[e}

v

Permiso de habitabilidad
y documentos del

Realizar entrega de areas
comunales a

proyecto

| . . .
» copropietarios

(o]

FIN

A\ 4

previos a entrega

REGO5-CONSTO1
Acta de entrega
recepcion




REGO03-CONSTO1

P CODIGO: REG03-CONSTO1
A\ Herpayal .
e LISTA DE CONTROL CONSTRUCCION FECHA DE VIGENCIA:
VERSION:1
DEPARTAMENTO No. : BODEGA No.: ESTACIONAMIENTO No.:
s Jf
g /g
¥ /g
DESCRIPCION @ Q OBSERVACIONES

PRELIMINARES

Limpieza general

Pintura de tumbados

Pintura de paredes

PISOS Y BARREDERAS

Piso flotante

Ceramica en pisos y paredes

Alfombra

Juntas de piso flotante

Barrederas

PUERTAS Y VENTANAS

Marcos y puertas

Puertas plegables en cuarto maquinas

Cerraduras interiores y exteriores

Topes de puertas

Topes y dedales en puertas plegables y corredizas

Limpieza de vidrios y ventanas

Ventanas (funcionamiento y acabados)

Rejillas de ventilacion superior e inferior

CLOSETS Y MUEBLES

Closets (incluye estanterias, cajones, tiraderas y tubos)

Muebles cocina (incl. Estanterias, cajones, vidrios, tiraderas,
amortiguadores y hueco pasacables)

Muebles de bafio (incluye estanterias y tiraderas)

Mesones de marmol

Mesaones de granito

INSTALACIONES ELECTRICAS

lluminacion interior y exterior

Tomacorrientes

Interruptores

Breakers

Lista identificacion breakers

Instalaciones telefénicas

Timbre

Portero eléctrico

TV cable

Extractores bafios

Alarmas




Lavamanos y silicon

Griferia lavamanos (incl. Manguera abasto y llave angular)

Desague lavamanos (prueba de funcionamiento)

Duchas (prueba de funcionamiento)

Tinas (prueba de funcionamiento)

Cabinas (prueba de funcionamiento)

Columnas de agua en ducha (prueba de funcionamiento)

Pruebas generales de presion de agua

Lavanderia (prueba de funcionamiento)

Fregadero cocina (verificar buena instalacion)

Griferia fregadero cocina (prueba de funcionamiento)

Desague fregadero cocina (prueba de funcionamiento)

Revision desagues para maquinas (incl. Tapones y emporado)

CIERRE DE LLAVES DE PASO PRINCIPAL DEL DPTO.

ESTACIONAMIENTOS

Estacionamiento (limpieza y sefializacion)

Bodega (sefializacion, pintura, limpieza e iluminacién)

ADICIONALES

Juego de llaves en cerraudas

Tarjeta magnética y control remoto

OBSERVACIONES:

REVISADO POR: VISTO BUENO:

FECHA: FECHA
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N CODIGO:
AN E’W‘fﬁé
Gﬁfo LISTA DE REQUISITOS PREVIOS A ENTREGA  |FECHA DE VIGENCIA:
VESION: 1
PROYECTO:
FECHA:
CUMPLE | NO CUMPLE | OBSERVACIONES

REQUISITOS

Liquidacién econémica

Control de construccién

Visto bueno departamento financiero

Visto bueno departamento legal

Permiso de habitabilidad

Licencia de construccion

Aprobacidn de planos arquitectdnicos

Aprobacion de ingenierias

Escrituras del terreno

Escritura de propiedad horizontal

Visto bueno bomberos

REVISADO POR:
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COMPRAS

1. PROPOSITO

Suministrar a la organizacién insumos y servicios necesarios para el desarrollo de sus
actividades garantizando las condiciones mas favorables a través de relaciones
mutuamente beneficiosas.

2. ALCANCE

Aplica a todos los procesos de la organizacion.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Responsable de compras.

4. DEFINICIONES

GP: Gerente de proyecto

JO: Jefe de obra

Orden de compra: documento que un comprador entrega a un vendedor para solicitar
ciertas mercaderias. Detallando la cantidad a comprar, el tipo de producto, el precio, las
condiciones de pago y otros datos

Proforma: Documento en el cual se detalla una oferta comercial.

RDC: Responsable de compras

5. POLITICAS
Las compras mayores a $2000 requeriran aprobacion de la Direccion.

Los pagos se realizaran dentro de los 30 dias posteriores a la entrega de los materiales o
suministro del servicio.

Para las compras se partira de un anexo de materiales y equipos con cantidades y precios
referenciales, especificaciones técnicas, y el cronograma de proyecto.

Los criterios de seleccion deben considerar el cumplimiento de especificaciones,
antecedentes del proveedor, garantia de calidad, precio, forma de pago, plazos de
entrega.

6. INDICADORES
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Nombre Oportunidad en entrega
Descripcion Mide la puntualidad en la entrega de los pedidos
FG I . . R I R |
ormula de Frecuencia | Sentido LI LS espon§§t3 © espon,s'al') ©
calculo de medicion del andlisis
(pedidos
entregados a Responsable Responsable
tlem_po/ mensual positivo 90% | 100% de compras. de compras.
pedidos
entregados)
*100
Nombre reclamos en pedidos
Descripcién Mide la eficacia en cuanto a la calidad de los productos entregados
Fo I . . R I R I
ormula de Frecuencia | Sentido LI LS espon;qt? © espon,s.at? ©
calculo de medicién del andlisis
(pedidos con Responsable Responsable
reclamo/ de compras de compras
pedidos mensual negativo | 0% 5% pras. pras.
entregados)

*100




P PROCEDIMIENTO DE Version: 1
/AQ‘W COMPRAS Pagina3de 4
FOTEEIeR "Codigo: CONSTO2 Fecha:
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
- Proformas de proveedores
- Analisis comparativo de proveedores
8. REGISTROS
Caddigo Nombre Formato Retencion Disposicion
Impresoy 1 afio Carpeta digital
REGO01-CONSTO02 Ingreso a bodega digital Obsoletos del
SGC
Orden de pago Impreso y 1 afio Carpeta digital
REG02-CONST02 digital Obsoletos del
SGC
. . Impreso y 5 aflos Carpeta digital
REG03-CONSToz | Redistro de evaluacionde | o Obsoletos del
proveedores sGe
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Fecha:

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

PROCESO DEL
SGC

Requerimiento
Especificaciones

Recibir solicitud

Proveedores

A 4

RDC

v

Solicitar propuestas a
proveedores

RDC

v

Preparar andlisis de
Proformas propuestas y enviar a
Gerente de proyecto

—P» comparativo

RDC

v

Propuestas y Andlisis

w

Seleccionar proveedor y
elaborar orden de compra
o contrato

—>» Contrato

GP

O

Orden de compra y/o

w

Recibir material y revisar

Guia de entrega

BO

¢Cumple con
requisitos?

no

Comunicar a proveedor

RDC

| &

I /

Factura; Autorizar pago

Ingreso a bodega

— Orden de pago

RDC

v

Evaluar proveedor

JO

v

Decidir si se continta
trabajando con el mismo
proveedor

REGO03-CONST02
Registro de evaluacion
de proveedores

JO

REG01-CONSTO02
Ingreso a bodega

REG02-CONST02

w

REG03-CONST02
Registro de evaluacion
de proveedores

w

FIN

\ 4

CONTABILIDAD
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REGISTRO DE EVALUACION DE PROVEEDORES

CODIGO:REG03-CONSTO02

CONSTRUCTORA FECHA DE VIGENCIA:
VERSION:1

< [3) [@) [a) w [ [0) T — ) X

o 8 x 14 x 14 14 14 14 14 o [ x

© g ololgo|lo|olo|lolo]|l8]8Q]Q

st |2l|glgla|glgla|alg|E|g

CRITERIOS R I I I I T O I T
Z a > > > > > > > > > > >

S E o|loc|loc|j]o|loc|o|l]o|oc|9]|0o |0

S E ¥ || ||| ||l |||z

o o o o o o o o o o o

Ausencia de no conformidades

Cumplimiento

CALIDAD DEL T q "
SERVICIO |empo_ e (_en rega
Comunicaciones
Atencion de reclamos
CALIDAD DEL Conformidad
PRODUCTO Desempefio
Competencia
CALIDAD DEL Cantidad
PERSONAL | Z2ntica
Cortesia
Capacidad
CALIDAD DE  |Orden y limpieza
INSTALACIONES
Acondicionamiento
CALIDAD DE  |C@pacidad
EQUIPOS Tecnologia

CALIDAD DE LOS

Control de procesos

PROCESOS
Precio
CALIDAD = 3
COMERCIAL orma de pago
Garantias
SISTEMA DE . _
CALIDAD Certificacion ISO 9001

CALIDAD DE LA
EMPRESA

Constucion legal

Capacidad financiera

Liquidez

TOTAL PRIMERA EVALUACION

TOTAL SEGUNDA EVALUACION(Reevaluacion)

PUNTAJES:

5: EXCELENTE, 4: BUENO, 3: REGULAR, 2: BAJO, 1:MALO
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CONSTRUCTORA C(’)dlgo: COMOl FeCha:

PUBLICIDAD Y VENTAS
1. PROPOSITO

Realizar la promocion y comercializacion del producto, legalizacion de venta y
recuperacion de cartera dentro del tiempo establecido en el plan de ventas.

2. ALCANCE

Aplica a la fase de planificacion hasta el cierre del proyecto.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente de proyecto.

4. DEFINICIONES

Cartera de clientes: conjunto de referencias de compradores o0 usuarios de una empresa
que comparten diversos rasgos o criterios.

Contrato de mandato: contrato mediante el cual una persona confia la gestién de uno o
MAs negocios a otra.

GP: gerente de proyecto

Plan de pago: plan que requiere que un deudor realice pagos a intervalos especificos
durante el plazo que dure un préstamo.

5. POLITICAS

Las ventas se realizaran a una cartera de clientes previamente calificados con un valor de
reserva equivalente al 10%, el 20% durante la construccién y el 70% a la entrega del
inmueble.

El plan de pago y las condiciones de la negociacion se garantizan a través de una
promesa de compra venta notariada.

La responsabilidad del equipo de ventas va desde el inicio de la venta, calificacion del
cliente, recuperacion de cartera y entrega del inmueble.

6. INDICADORES
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onemerens Cédigo: COMO01 Fecha:
Nombre Cumplimiento de plan de ventas
D ., Mide la eficacia en cuanto a las ventas realizadas en relaciéon a las ventas
escripcién
programadas.
Férmula de . . Responsable Responsable
Frecuencia | Sentido LI LS P . P R
calculo de medicién del analisis
(ventas Gerente de Gerente de
realizadas/ royecto royecto
ventas mensual positivo 90% | 100% | Proy ) proy '
planificadas
)*100
Nombre recuperacion de cartera
Descripcion Mide la variacién entre la recuperacién de cartera real y aquella que estaba
programada
Formula de . . Responsable Responsable
Frecuencia | Sentido LI LS P .., P e
calculo de medicidon del analisis
(recuperacion de Gerente de Gerente de
cartera real/ royecto royecto
recuperacion de mensual positivo | 95% | 100% | Proyecto. proyecto.
cartera
programada)*100
Nombre Desistimiento en ventas
L Mide el porcentaje de compras fallidas del total de promesas de compra
Descripcién .
venta firmadas
Formula de . . Responsable Responsable
Frecuencia | Sentido LI LS P s P L
calculo de medicién del analisis
(ventas fallidas/ Gerente de Gerente de
ventas fallidas, A
Al finalizar .
ventas e negativo | 5% 10% proyecto. proyecto.
formalizadas)*100 proy




/QQ‘W PROCEDIMIEYNJ/EN_ID_ESPUBLICIDAD \F/)Z;inéanéﬁeél
onemerens Cédigo: COMO01 Fecha:
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
DEOQ9 Contrato de mandato.
PMK-COMO1 | Plan de marketing
- Promesas de compra venta
- Escrituras de compra venta
- Reportes de venta
8. REGISTROS
Caddigo Nombre Formato Retencién | Disposicién
seorconer | Acadeenega | ey 130 e o
recepcion SGC
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

Contrato de
mandato

@

Plan de marketing,
planos de ventas y
listas de precios

@

si

Reporte de ventas y
transferencia de
cobros

INICIO

Elaborar plan de
marketing con Jefe de
ventas

GP

v

Capacitar a equipo de
ventas

GP

v

Contratar publicidad

GP

v

Hacer lanzamiento del
proyecto

GP

v

Formalizar ventas

GP

v

Realizar evaluacion
periddica

GP

¢Cumple cone
plan de ventas?

no
v

Plan de marketing

Anuncios
publicitarios

Promesa de compra
venta

Evaluar problemay aplicar
acciones correctivas

GP

y

Cobrar anticipos y cuotas
de clientes

GP

"

Realizar transferencia de
dominio

GP

v

Entregar inmueble

GP

v

FIN

REG02-GCMO04/
REG02-GCMO04
Registros de Acciones

Correctivas/Pr s

Escritura de compra
venta

w

REG01-COMO1
Acta de entrega
recepcion

w

ACCIONES
PREVENTIVAS Y
CORRECTIVAS




REGO01-COMO1

A .
* Herpayal ACTA DE ENTREGA RECEPCION CODIGO: REG01-COMO1
CONSTRUCTORA FECHA DE VIGENCIA:
VERSION:1
VENDEDOR: HERPAYAL CONSTRUCTORA CIA.LTDA.
CLIENTE COMPRADOR:
DIRECCION DEL INMUEBLE:
w
~
§ /s
8§ /g
¢ &
ITEM DESCRIPCION DETALLE @ Q OBSERVACIONES

1|PRELIMINARES

Limpieza general

Pintura interior

Pintura exterior

Juego de llaves

2|PISOS Y BARREDERAS

Sala

Comedor

Cocina

Bafios

Dormitorios

Hall

3|PUERTAS Y VENTANAS

Marcos y puertas

Cerraduras interiores y exteriores

Perfiles y vidrios en ventanas

4|CLOSETS Y MUEBLES

Puertas en closets

Divisiones en closets

Muebles altos y bajos en cocina

Muebles de bafio

5[INSTALACIONES ELECTRICAS

lluminacién

Tomacorrientes / Interruptores

Tablero de breakers

Instalaciones telefonicas

Timbre

Portero eléctrico

TV cable

6|GRIFERIA Y ACCESORIOS

Lavamanos con griferia agua fria y caliente

Griferia de ducha fria y caliente

Inodoros

Fregadero con griferia agua fria y caliente

Desagues

7|ESTACIONAMIENTOS

Cubiertos

8|ADICIONALES

El vendedor del bien se compromete a dar solucion a las inconformidades en los siguientes..

Para constancia de que la vivienda la recibo a satisfaccion firmo esta acta de entrega recepcién definitiva por lo que renuncio a realizar cualquier
reclamo judicial o extrajudicial posterior a la fecha en que se firma la presente, sobre el estado de la vivienda que recibo, a excepcion de lo detallado

como inconformidad en la presente acta-recepcion.

.dias.

Es responsabilidad del propietario a partir de esta fecha de entrega, el pago de los valores correspondientes a los senvicios de luz eléctrica, teléfono,
agua y pago de cuotas comunales a la administracion.

RECIBI CONFORME
NUEVO PROPIETARIO

ENTREGUE CONFORME

HERPAYAL CONSTRUCTORA CIA. LTDA.
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A Forpayal | MONITOREO DE SATISFACCION DEL | Paginalde4
CONSTRUCTORA CLIENTE

Codigo: COMO02 Fecha:

MONITOREO DE SATISFACCION DEL CLIENTE
1. PROPOSITO

Mediante encuestas realizar seguimiento y mediciones programadas de la satisfaccion de
los clientes que han adquirido productos de la empresa.

2. ALCANCE

Aplica para la programacion, coordinacion, realizacion, analisis y control de las acciones
ejecutadas para determinar y mejorar el grado de satisfaccion de los clientes atendidos
con los servicios de Capacitacién y Asistencia Técnica.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Representante de la Direccion

4. DEFINICIONES

Muestra: representacion significativa de las caracteristicas de una poblacion
Poblacidon: conjunto de elementos que presentan una caracteristica comuin
RD: Representante de la Direccion

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que la organizacion ha
cumplido sus requisitos.

5. POLITICAS
Se medira la satisfaccion del cliente por lo menos una vez al afio.

Para la elaboracion de los cuestionarios utilizados para medir el grado de satisfaccion se
deben tener en cuenta los aspectos que el Cliente considera claves.

La empresa debe mantener una base de datos de todos sus clientes para contactarlos y
aplicar los instrumentos de medicion.

La aplicacion de los cuestionarios podra hacerse de forma directa, mediante entrevista
personal o telefénica realizada por el Representante de la Direccion.

El Informe final de satisfaccion del cliente debe contener la distribucion de la muestra,
resultados globales de satisfaccion del Cliente, resultados parciales por segmento de
preguntas realizadas y conclusiones.

6. INDICADORES



PROCEDIMIENTO DE VefSiéniE
A Pagina2de4
@QW MONITOREO DE SATISFACCION DEL g
CONSTRUCTORA CL I ENTE
Codigo: COMO02 Fecha:
Nombre Mejoras implementadas
D S Mide el cumplimiento de las oportunidades de mejora que se encontraron
escripcién L : s :
durante la medicion de satisfaccion del cliente
Formula de Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sqtfle Respon,s.at.nle
calculo de medicion del analisis
(oportunidades Representante | Representante
?n?pﬂ?#c:arr?tadas/ de la de la
; I iti 70% | 100% i i6 i i6
oportunidades de anua positivo 0% | 100% | Direccién Direccion
mejora
identificadas)*100
Nombre Clientes satisfechos
D L Mide el porcentaje de clientes que evaluaron satisfactoriamente al producto
escripcién e
recibido
Formula de Frecuencia | Sentido LI LS Respon.sa.lt,)Ie Respon's.atlale
calculo de medicidn del anédlisis
(encuestas con
promedio de 4 Representante | Representante
sobre 5 puntos/ anual positivo 60% | 100% de la Direccion | de la Direccion
total de
encuestas
realizadas)*100
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
DEO1 Norma I1SO 9001:2008

MANO1 Manual de calidad
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® oo CLIENTE
Codigo: COMO02 Fecha:
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato Retencion | Disposicion
Impresoy 1 afio Carpeta digital
REGO1-COMoz | Encuestade digital Obsoletos del
satisfaccion del cliente
SGC
REG02-COMO02 Informe final de Impreso y 1 afo Carpeta digital
satisfaccion del cliente | digital Obsoletos del
SGC
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CONSTRUCTORA C L | ENTE
Codigo: COMO02 Fecha:

A
AN
S

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Planificar medicion de
satisfaccion del cliente

RD

v

Definir poblacion y
muestra

RD

v

Analizar requisitos del
cliente »

Requisitos del cliente

RD

v

Definir formulario de
encuesta

Requisitos del
cliente

\ 4

RD

v

Realizar encuestas

REG01-COMO02
Encuesta de satisfaccion
del cliente

Fi) -

Analizar informacion

REG02-COMO02
Informe final de
satisfaccion del cliente

RD \/\

éexiste
insatisfaccion del
cliente?

Si
\ 4
Evaluar problema y aplicar REG02-GCMO04/
acciones correctivas y REG02-GCMO04 ACCIONES
No preventivas P Registros de Acciones PREVENTIVAS Y
20 Correctivas/Preventivas CORRECTIVAS

——

Socializar y comunicar
resultados

RD

FIN
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GESTION DE QUEJAS
1. PROPOSITO

Recibir y tramitar las quejas por parte de los clientes, asegurar su manejo efectivo y una
eficaz accion correctiva en el servicio.

2. ALCANCE

Aplica a las quejas y reclamos presentados por quienes hayan adquirido productos de
Herpayal Constructora.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Responsable de quejas
4. DEFINICIONES

Correccion (Tratamiento): Acciones tomadas para dar solucién a una queja o0 un
reclamo realizado.

Queja: Declaracion formal de una insatisfaccion en el servicio recibido que no conlleva a
una compensacion.

RP: Responsable de proceso
RQ: Responsable de quejas

Vicios ocultos de construccion: errores de construccion que no son advertidos al
momento de la entrega.

5. POLITICAS

La responsabilidad de la empresa se basa en una garantia de un afio en materiales y
equipos y diez afios en vicios ocultos de construccion.

Si alguien recibe una queja de un cliente debe hacerla llegar cuanto antes al Responsable
de quejas para que la gestione.

Las quejas pueden ser presentadas por correo electronico, via telefonica, de forma escrita
o0 presencialmente. El Responsable de quejas debera canalizarla al responsable del
proceso respectivo y dar seguimiento hasta que se cierre el reclamo satisfactoriamente.

El Responsable de quejas determinara si el reclamo es procedente, si se demuestra que
no es de responsabilidad de la empresa se comunica al cliente y se da fin al proceso.
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CONSTRUCTORA

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE | Version: 1
QUEJAS Pagina 2 de 3
Cédigo: COMO03 Fecha:

6. INDICADORES

Nombre Quejas resueltas mensualmente
D L Mide el porcentaje de quejas que se resolvieron, comparado al nimero de
escripcion . .
guejas que se recibieron en un mes.
Formula de Frecuencia | Sentido LI LS Responsgtfle Respon,s.at.)le
calculo de medicion del analisis
(Quejas
resueltas / Responsable Representante
tota! de mensual positivo 60% | 100% de quejas de la Direccién
quejas
recibidas en
un mes)*100
7. DOCUMENTOS
Cdédigo Nombre
DEO1 Norma I1SO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
8. REGISTROS
Caddigo Nombre Formato Retencién | Disposicién
Solicitud de arreglo al Impreso y 1 afio Carpeta digital
REG01-COMO03 responsable del digital Obsoletos del
proceso SGC
REGO01-COMO03 Registro de reclamos | Impresoy 1 afio Carpeta digital
digital Obsoletos del
SGC
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Cédigo: COMO03 Fecha:

9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Recibir y analizar reclamo

. Reclamo
Clientes

RQ

¢Es procedente
el reclamo?

si

—

Definir tratamiento al REG01-COMO3
reclamo Solicitud de arreglo al
responsable del proceso

RQ

v

Realizar arreglo
correspondiente

RP

v

Dar seguimiento a la
solucién del reclamo

RQ

Acciones
preventivas y
rectivas?

Sii

Evaluar problema y aplicar REG02-GCMO04/
acciones correctivas y BEGOZ'GCMQZ‘ ACCIONES
preventivas RegIStITOS de Acaon-es PREVENTIVAS Y
Correctivas/Preventivas CORRECTIVAS
No RD
\ 4
Ingresar en Registro de REGO1-COMO3

reclamos Registro de reclamos

RQ

gy

FIN



REGO01-COMO03

CODIGO:REG01-COMO03

Aﬂzm.mz
@ o REGISTRO DE RECLAMOS FECHA DE VIGENCIA:
VERSION: 1
, TRATAMIENT
No FECHA | DESCRIPCION | .- | TRATAMIENTO REALIZADOO COSTODEL| FECHA DEL EsTADo | DEMORA
: INICIO | DEL RECLAMO DEL RECLAMO RECLAMO | TRATAMIENTO dias

POR
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CONSTRUCTORA DESVINCULACION
Codigo: GRHO1 Fecha:

CONTRATACION Y DESVINCULACION
1. PROPOSITO

Contratar personal que cumpla con los perfiles requeridos por Herpayal Constructora y
desvincular cuando sea requerido, asegurando el cumplimiento de requisitos internos y
externos.

2. ALCANCE

Aplica a los procesos de reclutamiento, seleccion, contratacion y desvinculacion de
personal administrativo, técnico y de mano de obra de la empresa.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Responsable de talento humano
4. DEFINICIONES

Acta de finiquito: Documento legal mediante el cual se formaliza el pago de valores
correspondientes a la liquidacién, que se produce el trabajador y el empleador dan por
terminada la relacion laboral.

Desvinculacién: terminacion de la relacién laboral entre empleador y trabajador.
MRL: Ministerio de Relaciones laborales.

Perfil de cargo: descripcién de las caracteristicas y calificaciones que debe tener el
personal para ejercer determinadas funciones.

RP: Responsable de proceso
RTH: Responsable de talento humano
5. POLITICAS

Los contratos para el personal de obra tienen la misma duracién que el proyecto de
construccién y se vuelven a firmar al inicio del siguiente.

En caso de que se requiera contratar obreros, no serd necesario publicar anuncios ni
solicitar carpetas.

Se debe solicitar la aprobacion del Gerente General para contratacion de personal
técnico y administrativo, no para personal de obra.

Para la contratacion, el Responsable de talento humano debe solicitar al nuevo contratado
los siguientes documentos: Cédula de identidad; papeleta de votacion, informacion de
cargas, servicio basico.
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Codigo: GRHO1 Fecha:

El Responsable de talento humano debe contratar a quien se ajuste a los requerimientos
especificados por el responsable de proceso correspondiente y a las necesidades de la

empresa.

Los anuncios se publicaran en internet.

Se deberd cumplir todo lo que dispongan las entidades externas como IESS y MRL al
momento de contratar o desvincular personal de la empresa.

6. INDICADORES

Nombre Postulantes idéneos presentados
L Mide el porcentaje de postulantes que cumplen con los requisitos de la
Descripcion .
empresa, frente al total de candidatos que se presentaron
Férmula de . . Responsable | Responsable
Frecuencia | Sentido | LI LS P . P s
calculo de medicion del anédlisis
Responsable Representante
doncos | total de de talento | de a
anual ositivo 50% | 100% i i6
postulantes p 0 0 | humano Direccion
presentados)*100
Nombre Superacion de periodo de prueba
Descripcién Mide el porcentaje de trabajadores que pasan el periodo de prueba.

Férmula de

Responsable

Responsable

contratado)*100

Frecuencia | Sentido LI LS . e
calculo de medicion del analisis
Responsable
(personal  que P Representante
pasa el periodo de talento de la Direccion
de prueba/ | anual positivo 70% | 100% | humano
personal
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DESVINCULACION
Codigo: GRHO1 Fecha:

7. DOCUMENTOS

Caédigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
DE10 Normativas del MRL para los obreros de la construccion.
- Contrato de trabajo
- Acta de finiquito
8. REGISTROS
Cddigo Nombre Formato Retencién | Disposicion
REGO01-GRHO1 Perfil de cargo Impreso y 1 afo Carpeta digital
digital Obsoletos  del
SGC
REG02-GRHO1 Ficha de ingreso de | Impresoy 1 afo Carpeta digital
personal digital Obsoletos  del
SGC
REG03-GRHO01 Notificaciéon de | Impresoy 1 afio Carpeta digital
desvinculacién digital Obsoletos  del
SGC
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Codigo: GRHO1

Fecha:

. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Identificar necesidad de
contratacién o desvinculacién
de personal

RP

¢Se necesita
contratar o

Contratar

Pedir aprobacion a Gerencia

RP

éSe aprueba
equerimiento?

No

desvincular-}

\ 4

Definir perfil de cargo

REG01-GRHO1
Perfil de cargo

RP

v

Publicar anuncio o solicitar
referidos

RTH

v

Analizar carpetas de
postulantes

RTH

v

(&)
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Documentos
personales

Realizar entrevista

RTH

v

Seleccionar mejor postulante

RTH

v

Elaborar agenda de induccién

RTH

v

Realizar la induccion
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REG02-GRHO1

CODIGO: REG02-GRHO1

%ﬂ/aﬁmﬂ FICHA DE INGRESO DE PERSONAL  |FECHA DE VIGENCIA:

CONSTRUCTORA

VERSION: 1
DATOS PERSONALES
APELLIDOS NOMBRES
| |No. Banco:
CEDULA DE IDENTIDAD CUENTA BANCARIA
FECHA NACIMIENTO PROVINCIA CIUDAD

UBICACION DOMICILIO (Para solicitud de clave IESS)
PROVINCIA CANTON CIUDAD
PARROQUIA DIRECCION TELEFONO

RELACION DE DEPENDENCIA

CARGO

ESTADO CIVIL

SUELDO  $ | |
INICIO | |
TERMINO | |

TARIERTANo. [ ]

EMPLEADOR: EMPLEADO:

NOMBRE
C.l. C.l.
Adjuntos:

Cédula de identidad y papeleta de votacion
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CAPACITACION
1. PROPOSITO

Preparar al personal de la empresa para ejercer determinadas funciones, adquirir
conocimientos y mejorar relaciones interpersonales mediante capacitaciones que
respondan a las necesidades existentes.

2. ALCANCE

Aplica a todo el personal de Herpayal constructora y las actividades que desempefan.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Responsable de talento humano

4. DEFINICIONES

CAP: Capacitador

Capacitacion: Adquisicibn de conocimientos teéricos, técnicos y practicos que van a
contribuir al desarrollo del individuo en el desempefo de una determinada tarea.

GG: Gerente General
RTH: Responsable de talento humano
5. POLITICAS

El Plan anual de capacitacién debe contener entre otros temas los objetivos, personal a
quien va dirigido, fechas tentativas y presupuesto. Este debe ser aprobado por el gerente
General y el responsable de talento humano realizar4d los cambios que el gerente
considere necesarios.

El responsable de talento humano debe seleccionar un método para evaluar el impacto de
las capacitaciones realizadas en el personal.

Segun el tema de capacitacion, el Responsable de talento humano definira si la dictara
personal de la empresa o alguien externo.

Se le debe comunicar al personal que recibird las capacitaciones con un minimo de dos
semanas de anticipacion.
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6. INDICADORES

Nombre Eficacia de la capacitacion
L Mide el cumplimiento de objetivos de las capacitaciones brindadas al personal
Descripcion
de la empresa
Formula de Frecuencia | Sentido LI LS Responsgtfle Respon,s.at.)le
calculo de medicion del analisis
- Responsable
(objetivos de talento Representante
cumplidos / e o o de la Direccion
total objetivos anual positivo 50% | 100% humano
iniciales)*100
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
PCAP01-GRHO02 Plan anual de capacitacion
8. REGISTROS
Caddigo Nombre Formato Retencién | Disposicién
REG02-GCMO04/ Registros de Acciones Impreso y 1 afio Carpeta digital
REG02-GCMO4 Correctivas/Preventivas digital Obsoletos del
SGC
Impreso y 1 afio Carpeta digital
REG02-GRHO1 Perfiles de cargo digital Obsoletos del
SGC
Impreso y 1 afio Carpeta digital
REGO01-GRHO3 Informe.de resultados de | djgital Obsoletos del
evaluaciones SGC
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Detectar necesidades de
capacitacion

RTH
Elaborar Plan anual de PCAP01-GRHO02
capacitacion Plan anual de
' capacitacion
RTH

v

Validar Plan anual de
capacitacion

GG

Aprueba el pla
anual?

No
A 4

Realizar cambios de acuerdo
a observaciones de

si Direccién

RTH

[
v

Seleccionar proveedores de
capacitacion

RTH

v

Ejecutar Plan de
capacitacién

CAP

v

Evaluar resultados

Informe de
evaluacién

RTH

¢Capacitacion
cumple con
objetivos?

No
v

Evaluar problemay aplicar REG02-GCMO4/

acciones correctivas REG02-GCMO04 ACCIONES
) Registros de Acciones PREVENTIVAS Y
Si Correctivas/Preventivas CORRECTIVAS

RTH

FIN
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EVALUACION
PROPOSITO

Calificar el desempefio del personal de Herpayal Constructora con el fin de determinar
areas de oportunidad de mejora.

2. ALCANCE

Aplica a las evaluaciones realizadas al personal de todas las &areas de Herpayal
constructora.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Responsable de talento humano
4. DEFINICIONES

Criterios de evaluacion: principios de valoraciéon en relacién a los cuales se emite un
juicio valorativo sobre el objeto evaluado.

Evaluacién de desempefio: Proceso mediante el cual se obtienen resultados del
rendimiento de un trabajador en un periodo determinado, centrado en competencias.

GG: Gerente General
RP: Responsable de proceso

RTH: Responsable de talento humano

5. POLITICAS

Los criterios de evaluacién se basaran en las competencias institucionales y en las
competencias del puesto.

Las evaluaciones seran asignadas al responsable de cada proceso, se le debera
comunicar con una anticipacion de dos semanas.

La periodicidad de las evaluaciones sera definida segun las necesidades de la empresa.

El informe de resultados realizado por el Responsable de talento humano debe contener
informacion estadistica y conclusiones de las evaluaciones realizadas. El Gerente General
se basara en este informe para decidir las acciones a tomar
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6. INDICADORES

Nombre Personal evaluado
Descripcion Mide el cumplimiento de las evaluaciones programadas
Formula de Frecuencia | Sentido LI LS Respontsallt,)le Respon,s'at')le
calculo de medicidn del andlisis
(personal que Responsable | Representante
realizé evaluacion de talento de la
/ total de anual positivo | 75% | 100% | humano Direccion
evaluaciones
programadas)*100
7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
- Evaluaciones
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato Retencion | Disposicion
Impreso y 1 afio Carpeta digital
REGO01-GRHO03 Informe de resultados digital Obsoletos del

SGC
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO
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\ 4
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v
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v
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REMUNERACIONES
1. PROPOSITO

Calcular, verificar y entregar los salarios que corresponden mensualmente al personal de
la empresa para retribuir su trabajo.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica todos los trabajadores que tienen relacion de dependencia con
Herpayal Constructora.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Contador

4. DEFINICIONES

Absentismo laboral: ausencia o abandono del puesto de trabajo.
CONT: Contador

JAF: Jefe administrativo financiero

Rol de pagos: registro que realiza toda empresa para llevar el control de los pagos y
descuentos que debe realizar a sus empleados cada mes.

RTH: Responsable de talento humano

5. POLITICAS

El pago de remuneraciones se hard via transferencia bancaria a una cuenta abierta
previamente para el efecto.

Semanalmente el Responsable de talento humano envia un reporte de asistencias a la
contadora.

La jornada laboral es de lunes a viernes con una hora adicional diaria, los pagos se
realizan mensualmente con anticipos semanales en caso de ser solicitados por los
trabajadores.

6. INDICADORES
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Nombre Puntualidad en pagos
Descripcion cumplimiento en fechas de pagos
Férmula de . . Responsable Responsable
Frecuencia Sentido LI LS P S P e
calculo de medicidn del andlisis
(pagos Responsable
realizados en Representante
fecha de talento de la Direccion
semestral negativo | 0% | 5%
programada / 9 humano
pagos
atrasados)*100
Nombre Exactitud en los pagos
Descripcion Determina si se han pagado las cantidades precisas a los trabajadores
Foérmul . . R n | R n |
ormula de Frecuencia Sentido LI LS espo sab © espo ’s.al') ©
calculo de medicion del analisis
_(pagos Responsable Representante
incompletos o en de talento de la Direccion
exceso/ total de semestral negativo 0% 5% humano

pagos
realizados)*100
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7. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
REGO01 Reglamento interno de trabajo
- Roles de pagos
8. REGISTROS
Cédigo Nombre Formato Retencidon Disposicion
REGO01-GRH04 Reporte de asistencias Impreso y 1 afio Carpeta digital
digital Obsoletos del
SGC
REG02-GRH04 Fichas de personal Impreso y 1 afio Carpeta digital
digital Obsoletos del
SGC
REGO03-GRH04 Impreso y 1 afio Carpeta digital
Solicitud de vacaciones digital Obsoletos del
SGC
REG04-GRH04 Solicitud de préstamos Impreso y 1 afio Carpeta digital
digital Obsoletos del
SGC
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
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PLANIFICACION Y CONTROL FINANCIERO
1. PROPOSITO

Alcanzar un 6ptimo manejo de los recursos de la empresa, mediante su planificacién y
control constante.

2. ALCANCE

Procesos de planificacion, ejecucion y ventas.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Jefe administrativo financiero

4. DEFINICIONES

Flujo de caja: documento o informe financiero que muestra los flujos de ingresos y
egresos de efectivo que ha tenido una empresa durante un periodo de tiempo
determinado.

GG: Gerente General

GP: Gerente de proyecto

JAF: Jefe administrativo financiero
5. POLITICAS

Se debe disponer de informacién actualizada y confiable para el flujo de caja semanal y
proyeccion trimestral, reportes actualizados de costos mensuales con proyeccion de
costos final, para la planificacion oportuna de recursos.

Para aprobar pagos, se debe verificar que consten en el flujo de caja semanal.
El flujo de caja debe ser actualizado en funcion de los ingresos reales.

6. INDICADORES
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Nombre Liquidez corriente
Descripcion Mide la capacidad de la empresa para efectuar pagos a corto plazo
Formula de Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sqtfle Respon,s.at.nle
calculo de medicidn del andlisis
Jefe
] . . Gerente
Activos administrativo eneral
corrientes/Pasivos | semestral positivo | 1 5 financiero I
corrientes
Nombre Endeudamiento del activo
Descripcion Determinar el nivel de autonomia financiera
Formula de Frecuencia | Sentido LI LS Respon_sg?le Respon,s_at_)le
calculo de medicion del analisis
Jefe
) . . Gerente
Pasivo administrativo |
total/activo semestral negativo | 0,3 | 0,8 financiero genera
total
. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
DE11 NEC

Presupuesto anual

Planificacion tributaria
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8. REGISTROS
Cadigo Nombre Formato Retencién Disposicion
Impreso y 1 afio Carpeta digital
REGO01-GAF01 Orden de pago digital Obsoletos del
SGC
REG02-GAF01 Informe financiero Impreso y 1 afio Carpeta digital
mensual digital Obsoletos del
SGC
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
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CONTABILIDAD
1. PROPOSITO

Proporcionar un respaldo legal mediante la generacion de informacion atil y oportuna para
el control y toma de decisiones.

2. ALCANCE

Procesos de planificacion ejecucion y ventas.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Contador

4. DEFINICIONES

CONT: Contador

GG: Gerente General

Libro diario: registro contable principal, en el que se anotan todas las operaciones o
transacciones en forma de asiento.

Retenciéon: mecanismo de recaudo anticipado de los impuestos de renta y
complementarios, por el cual una persona (retenedor) deduce a otra (retenido) un
porcentaje determinado del valor por pagar al contado o a crédito, en compras y servicios.

5. POLITICAS

Los comprobantes de retencién se deben entregar dentro del término no mayor de cinco
dias de recibido el comprobante de venta, a las personas a quienes deben efectuar la
retencion.

El registro de los movimientos econémicos se realizard de acuerdo a las NIIFS y los
requerimientos de los organismos de control.

Anualmente o previo al inicio de cada proyecto se aprobara el plan de cuentas
correspondiente.

6. INDICADORES
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Nombre Puntualidad en presentacion de balances
Descripcion Mide e_l cumplimiento en fechas de entrega de balances y estados
financieros
Formula de . . Responsable | Responsable
8 Frecuencia | Sentido LI LS P .., P e
calculo de medicion del anélisis
(balances
entregados Gerente
oportunamente / Contador eneral
namero de anual positivo 90% | 100% 9
balances que
debian
presentarse)*100
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
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A\ 4
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FIN
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GESTION TRIBUTARIA
1. PROPOSITO

Cumplir con las obligaciones tributarias dentro de los limites de tiempo establecidos,
proporcionando informacion veraz a los organismos de control.

2. ALCANCE

Procesos de planificacion ejecucion y ventas.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Contador

4. DEFINICIONES

Anexos transaccionales (ATS): reporte detallado de las transacciones correspondientes
a compras, ventas, exportaciones y retenciones de IVA y de Impuesto a la Renta.

CONT: Contador
JAF: Jefe administrativo financiero
5. POLITICAS

Antes de ser presentados a organismos externos los Balances deben ser previamente
aprobados por la Junta General y auditados por una empresa especializada. Estos se
presentan en el mes de abril de cada afo.

El archivo de documentos se realizara en fisico y magnético.
Las declaraciones de impuestos se realizan en linea.

Con el ingreso de las facturas y emision de retenciones el 14 de cada mes se procesa la
informacion el sistema para elaborar los anexos transaccionales del mes en curso.

6. INDICADORES
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onemerens Cdédigo: GAFO03 Fecha:
Nombre Cumplimiento en pagos
Descripcion Mide el pago puntual de los impuestos y obligaciones con entidades publicas
Formula de Frecuencia | Sentido LI LS Respontsallt,)le Respon,s'at')le
calculo de medicidn del andlisis
Contador Repres_e ”ta'f‘,te
pagos anual negativo | 0 1 de la Direccion
atrasados
7. DOCUMENTOS
Caddigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad
DE13 Ley de Régimen Tributario
- Facturas
REGO01-GAF02 Retenciones
- Formularios DIMM
8. REGISTROS
Cdédigo Nombre Formato Retencion | Disposicion
REGO01-GAF02 Impreso y 1 afio Carpeta digital
Retencién digital Obsoletos del
SGC
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9. DIAGRAMA DE FLUJO
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FIN
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MANTENIMIENTO DE EQUIPOS
1. PROPOSITO

Asegurar la conservacion de la maquinaria y equipos de la empresa, mediante revisiones
planificadas que aseguren su buen funcionamiento.

2. ALCANCE

Maquinaria y equipos de propiedad de la empresa.
3. RESPONSABLE DEL PROCESO
Responsable de mantenimiento

4. DEFINICIONES

Hoja de vida de equipo

Mantenimiento preventivo: Tareas de revisién de los elementos del equipo con el fin de
detectar a tiempo posibles fallos.

RD: Representante de la Direccion

RM: Responsable de mantenimiento

5. POLITICAS

El Responsable de mantenimiento debe solicitar acompafiamiento del personal que utiliza
cada equipo al momento de realizar las evaluaciones.

Las hojas de vida de todo el equipo deben ser actualizadas cada vez que estos reciban
mantenimiento.

El Plan de mantenimiento preventivo debe realizarse minimo una vez al afio.

Todos los Responsables de proceso deben recibir informacién del Plan de mantenimiento
y se debe confirmar con ellos las fechas en las que deberan prescindir de sus equipos.

El mantenimiento puede ser realizado por el personal de la empresa que sea delegado
por el responsable o por personas externas, tomando en cuenta la complejidad.
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. INDICADORES
Nombre Cumplimiento del Plan de mantenimiento
D L Compara las actividades de mantenimiento programadas con aquellas que
escripcién
llevaron a cabo
Formula de Frecuencia | Sentido LI LS Respontsallt,)le Respon,s'at')le
calculo de medicion del andlisis
(actividades de Responsable Representante
mantenimiento de de la
ejecutadas / anual positivo | 85% [ 100% | mantenimiento | Direccion
actividades
programadas)*100
Nombre Pérdida de capacidad
Descripcion Mlde el porcentaje de equipos que presentan dafios durante un periodo de
tiempo
Fé I . . R | R I
ormula de Frecuencia | Sentido LI LS espon;qt? © espon,s.at? ©
calculo de medicién del anédlisis
dReesponsabIe Representante
. . o 2 Di -
gggfgc?s anual negativo | O mantenimiento | 9€ 12 Direceion
. DOCUMENTOS
Cédigo Nombre
DEO1 Norma ISO 9001:2008
MANO1 Manual de calidad

Manuales de equipo

PMANT-GAF04

Plan de mantenimiento preventivo
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8. REGISTROS
Caddigo Nombre Formato Retencion Disposicion
REGO01-GAF04 Lista de equipos que Impreso y 1 afio Carpeta digital
requieren mantenimiento digital Obsoletos del
q SGC

REG02-GAF04 Hoja de vida de equipo Impreso y 1 afio Carpeta digital
digital Obsoletos del

SGC
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9. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

Identificar equipos que
requieren mantenimiento
preventivo

REGO1-GAF04
Lista de equipos que
P requieren

RM

mantenimiento

Evaluar estado de los
equipos

RM

v

Abrir hoja de vida de cada

REG02-GAF04

equipo . | Hoja de vida de
7 equipo
RM
v

Manuales de equipo

Elaborar Plan con
cronograma de
mantenimiento preventivo

Plan de
mantenimiento
preventivo

RM

v

Distribuir plan y coordinar
con responsables de
proceso

RM

(ESta disponible
el equipo para

Si,
v

Ejecutar mantenimiento
preventivo

RM
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Elaborar infome

REG02-GAF04
Informe de
mantenimiento

mple con
items de
control?

No
h 4

REG02-GCMO04/
REG02-GCMO04

» Registro de Acciones
Correctivas/Preventivas

Evaluar acciones correctivas
y preventivas

RM

I /

Actualizar Registros y hoja
de vida

RM

v

Revisar registros
trimestralmente

RD

FIN

ACCIONES
CORRECTIVAS
Y
PREVENTIVAS
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CODIGO: REG02-GAF04

A
N ﬁlma%e
 Nionsdied HOJA DE VIDA DE EQUIPO FECHA DE VIGENCIA:
VERSION: 1
MAQUINA/EQUIPO cODIGO
TAREA HORA'Y FECHA
Inicio
Finalizacion
TAREA HORA'Y FECHA
Inicio
Finalizacién
TAREA HORA'Y FECHA
Inicio
Finalizacidn
TAREA HORA'Y FECHA
Inicio
Finalizacién
TAREA HORA'Y FECHA
Inicio

Finalizacidn







