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Resumen

Este trabajo es realizado con el objetivo de realizar un reingenieria de
los procesos integrales en una empresa, que le permita ser mas competitiva
y sostenible en el mercado de la construccidon y ademas que se logre
certificar con la norma ISO 9001. Este trabajo se lo realizo dentro de la
empresa “XYZ” que por la confidencialidad pedida por la misma se la

llamara asi en todo el trabajo.

La investigacion realizada en la empresa “XYZ” fue una investigacion
de campo para levantar informacion relevante y necesaria para el desarrollo
de los capitulos. Se utilizé también la investigacion descriptiva la cual
permitid ir detallando los diferentes problemas encontrados dentro de la

organizacion.

Con respecto a los materiales utilizados en la elaboracion del trabajo
estan las entrevistas personales efectuadas a una muestra de trabajadores
de diferentes areas de la compania, lo que permitié valorizar diferentes

aspectos utiles para el diagnostico de problemas.

Como resultado de este trabajo de reingenieria se obtuvo una nueva
estructuraciéon de la parte organizacional, lo que permitira a la gerencia
tomar decisiones oportuna s con el fin de prever que los problemas
organizacionales se conviertan en un obstaculo para alcanzar los objetivos a
corto, mediano y largo plazo. Ademas se consiguid que la empresa quede
lista para que una certificadora pueda realizar una auditoria con el fin de

otorgarles la certificacion ISO 9001.

Palabras Claves: Reingenieria, Procesos, Sostenible, ISO 9001,

Organizacion, Certificacion
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Abstract

This work is done in order to conduct a comprehensive reengineering
of processes in a company, allowing it to be more competitive and
sustainable in the construction market and also to be achieved the
certification to 1ISO 9001. This work was performed as within the company
"XYZ" that the confidentiality requested by the same will be called on all work

well.

The research made in the company "XYZ" was a field research to
raise relevant and necessary information to develop the chapters of this
investigation. Descriptive research which allowed to detail the various

problems encountered within the organization was also used.

With regard to the materials used in the preparation of work include
personal interviews with a sample of workers from different areas of the

company, allowing value to different useful features for diagnosing problems.

As a result of reengineering a restructuring of the organizational part,
allowing management to make timely decisions to provide that organizational
problems become an obstacle to achieving the objectives in the short,
medium and long was obtained term. In addition, the company got it ready for

a certification can perform an audit to grant the ISO 9001 certification.

Keywords: Reengineering, Process, Sustainable, ISO 9001, Organization,
Certification
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Résumé

Cette investigation a été effectuée dans le but de réorganiser les processus
dans I'entreprise « XYZ », lui permettant d'étre plus compétitive et durable
sur le marché de la construction et d’obtenir la certification ISO 9001. On a
fait ce travail dans une entreprise qui nous a demandé la confidentialité, donc

elle sera appelée « XYZ » tout au long de cette thése.

II fut nécessaire d’effectuer des recherches pour obtenir des données
appropriées pour le développement de chaque étape. |l a été aussi important
de faire la recherche descriptive pour pouvoir identifier les différentes

difficultés rencontrées dans l'institution.

En ce qui concerne les outils et ressources utilisés dans notre stratégie, nous
avons mis en place des entrevues personnelles avec les travailleurs de
différents départements, ce qui nous a permis d’analyser les témoignages du

personnel et pouvoir également diagnostiquer les problemes.

A la suite de ce mémoire de réingénierie, on a obtenu une nouvelle structure
dans la partie organisationnelle, permettant aux directeurs de prendre des
décisions convenables et précises afin de prévoir que les problemes de
I'entreprise ne deviennent pas un obstacle a la réalisation de ses objectifs, a
court, moyen et long terme. Finalement, apres notre contribution, |'entreprise

est préte a étre évaluée et reconnue par la certification ISO 9001.

Mots-clés: Reengineering, Processus, Durable, ISO 9001, Certification,

Organisation

XIX



Introduccioén

Las empresas hoy en dia requieren mantenerse actualizadas, en su
estructura organizacional, para ser competitivas y sostenibles, es decir,
aprender de sus propios errores del pasado, aprender se las empresas
lideres en su pais y aprender de los mejores de la industria de clase
mundial. Ademas aprender de las empresas que indirectamente nos pueden
aportar mejores practicas en otros campos que podemos homologar aunque
estén en industrias distintas; este aprendizaje es el aporte que el
benchmarking ha construido como herramienta para ser aplicada por las
empresas como un modelo para mantenerse actualizados de forma
permanente. "’El benchmarking es un proceso sistematico y continuo para
evaluar los productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones
que son reconocidas como representantes de las mejores practicas con el
proposito de realizar mejoras organizacionales™ M. Spendolini (2005)

La empresa “XYZ” que por aspectos de ética y de confidencialidad
profesional, no la vamos a poder mencionar, esta dedicada a la actividad de
la construccién. Ubicada en una importante ciudad del Ecuador, cuenta con
47 afos aproximadamente de experiencia profesional, su estructura
patrimonial es familiar y requiere de una reingenieria integral para poder
enfrentar las nuevas oportunidades que este gobierno ha generado en el
sector de la construccién a nivel publico y privado, donde estan creciendo las

empresas competidoras.

Los accionistas actuales, conscientes de los retos que les ha
planteado el ingreso de nuevos competidores, han decidido contratar a la
empresa consultora Factor Global S.A. para que guie e implemente una
propuesta de reingenieria integral organizacional para mantener la posicion
de prestigio lograda hasta la fecha. Para crecer, diversificarse y sostener el

negocio familiar en el largo plazo mediante la implementacion de ventajas
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competitivas diferenciadoras en sus productos y servicios, en su modelo de

negocio implementando los beneficios de las normas de calidad ISO 9001.

Justificacion

La investigacion de este trabajo, nace desde la necesidad de
involucrarse mas en los proyectos que desarrolla la empresa FG S.A. como
empresa consultora para el sector empresarial puablico y privado. En nuestra
calidad de pasantes y estudiantes de la carrera de Gestion Empresarial
Internacional de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil se
colaboré como asistentes en el proyecto de reingenieria de procesos de la
empresa “XYZ”; en el cual luego del levantamiento de informacion, se fue
disefiando propuestas de solucion a las deficiencias encontradas en el
diagnostico inicial. EI modelo de gestion a implementar se decidié escoger
como tema de trabajo de titulacién, ya que tiene gran impacto en el campo
empresarial debido a la competitividad empresarial y en muchos casos el
canibalismo que se vive en ciertos sectores de la economia; como el de la
construccion que en Ecuador en los actuales momentos se encuentra en
auge en especial en el area de vivienda y obras publicas a nivel de oficinas e

infraestructura vial.

Este estudio contribuye con la linea de investigacion de la carrera de
Gestion Empresarial en el “Desarrollo y crecimiento econémico”. Esta
investigacion procura utilizar el talento ecuatoriano como asesores
empresariales para la empresa privada, generando empleo y actividad
productiva por ser negocio de empresarios ecuatorianos que trabajan en el
pais  Con respecto al Plan Nacional del Buen Vivir aportando a la matriz
productiva del pais con la disminucion de importaciones y con el
mejoramiento de la productividad y competitividad al ser una empresa

nacional experta en distintos campos de la consultoria, quien asesora,
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evitando asi la contratacion de asesores extranjeros y salida de divisas al
lograr volver competitiva a la empresa XYZ se contribuye a sostener el
empleo de la mano de obra de los trabajadores de la construccion que

aproximadamente son de 199 obreros y 45 de oficina .

En el &mbito empresarial del pais, muchas empresas se enfocan en
evaluar y desarrollar indicadores financieros mas no en evaluar factores que
se pueden desarrollar para hacer crecer la empresa como por ejemplo, el
tipo de calidad del producto o servicio, la reduccién de los costos, el

aumento de la eficacia en la empresa, entre otras.

Contribucion potencial del estudio

Con este estudio se espera:

e Realizar la reingenieria de los procesos dentro de la empresa, con
el fin mejorar la competitividad empresarial para garantizar a los
accionistas su permanencia en el negocio. EI empleo a los
trabajadores actuales, incrementar las utilidades e impuestos para
el estado y mediante el crecimiento que se aspira lograr generar
mas fuentes de empleo que contribuyen de forma directa a aportar
en la reduccién de las tasas de subempleo y desempleo e
incorporar a nuevos proveedores de bienes y servicios de la
actividad de la construccién que surgen como consecuencia de

esta sinergia creando un circulo virtuoso de prosperidad

e Mejorar los indices de gestion a nivel de satisfaccion y apreciacion
de los clientes publicos y privados; con la finalidad de implementar
ventajas competitivas diferenciadoras sostenibles (VCDs), que
garanticen la permanencia del negocio en el largo plazo,

fortaleciendo el prestigio y la buena imagen de la empresa y su
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marca en el mercado objetivo en el que participa. Reflejandose en
la generacion de goodwill*.

e Mejorar los indicadores financieros comparativamente con los
periodos anteriores (los Ultimos 5 afios).

e Obtener la certificacion 1ISO 9001 como reconocimiento al uso de
buenas practicas de gestibn, que nos permitan construir un
adecuado knowhow? para brindar un servicio de calidad no solo

para el momento sino durante todo el proceso,

Planteamiento del problema

La empresa “XYZ" en la actualidad sostiene una estructura
organizacional fundada en la toma de decisiones sobre una sola base
gerencial (modelo familiar) donde la dltima palabra la tiene el padre de la
familia a nivel de decisiones empresariales, lo que ha dificultado la
modernizacién organizacional, tecnolégica y de equipamiento institucional,
que afecta a la competitividad frente a los rivales y finalmente al consumidor
final. Ademas, el estilo gerencial patriarcal ha ocasionado una carencia de
atencion a temas como: la planificacion estratégica, financiera, la gestion del
talento humano, marketing, certificaciones normas de calidad 1SO 9001
(calidad); la relacion entre estas herramientas es directa y constante; sin
duda del cambio de estos factores depende el éxito y la permanencia de la

empresa en el mercado.

En los ultimos anos la gerencia de la empresa “XYZ” no ha
considerado relevante trabajar en ciertos procesos de cambio como la
implementaciéon de manuales de funciones, de operaciones y técnicos. La

creacion de herramientas contables y el desarrollo de un software de

' Goodwill, activo intangible que refleja las conexiones de un negocio de atencién al cliente, la reputacion y otros
factores similares.

2 Knowhow, Consiste en las capacidades y habilidades que un individuo o una organizacién posee en cuanto a la
realizacién de un tarea especifica.
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gestidon, no han sido suficientes puesto que la falta de una estrategia en el
modelo de gestion ha ocasionado que estos factores se tornen intermitentes
lo cual no permite conocer el éxito de la gestion que se ha venido realizando

de forma sostenible.

Con el crecimiento acelerado que ha tenido la empresa “XYZ”, es
imprescindible realizar el cambio en el modelo de administracion y negocios;
debido a la presiéon por parte de los clientes (publicos y privados) que cada
vez exigen mas eficiencia en el cumplimiento de plazos, ajustarse a
presupuestos de obra establecidos, adoptar los sistemas legales vigentes en

el pais.

En cuanto a la contratacion de personal que involucra mayores costos
indirectos al momento de construir y en fin todas las variables del mercado
actual de construccion, obligan a la gerencia a introducir un modelo de
gestion inmediato, con resultados acelerados y con la generacién de
indicadores que permitan seguir ajustando la planificacion y proyeccion de
las obras que se iniciaran en el 2015 y con miras a estructurar las

estrategias a largo plazo.

En sintesis lo que se pretende lograr con este trabajo de titulacion e
investigacion es: Desarrollar un sistema de gestion enfocado en la
reingenieria aplicada para transformar el nuevo modelo de administracion y
negocios que se sustentard en un eficiente sistema de planificacion,
proyeccion financiera y establecimiento de politicas de gestion del talento
humano, cumplimiento de las normas de calidad, modernizacion de las
practicas de construccién, y buscar de mejor forma la satisfaccion del cliente,
su fidelizacion, mediante ventajas competitivas diferenciadoras sostenibles
(VCDs). Este programa debe ser capaz de determinar la real utilidad de la
empresa, indicadores de eficiencia y gestion con variables como por
ejemplo: tiempo de construccion / costo hombre, presupuesto de obra /
utilidad obtenida.
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Formulacion del Problema

¢, Cual es la incidencia de realizar una reingenieria integral organizacional de
procesos en la empresa constructora “XYZ” dentro de su industria para ser

competitiva en el mercado ecuatoriano a largo plazo?

Variable dependiente: Reingenieria integral

Variable independiente: Industria de construccion

Objetivos de la investigaciéon

Objetivo General

Desarrollar un proceso de reingenieria integral para la empresa “XYZ”
para institucionalizarla, mediante la investigacion del benchmarking
comparativo con empresas nacionales y extranjeras consideradas como
referentes. Ademas lograr la certificacion 1SO 9001:2008 como estrategia de
modernizacién de procesos con el fin de que la empresa se mantenga
competitiva en el mercado, implementar ventajas competitivas y lograr mayor

aceptacioén de los clientes.

Objetivos Especificos

e Presentar la empresa motivo de la investigacion y diagnosticar la
situacion de la misma para conocer la realidad actual de la
organizacion por medio de un estudio de campo clasificado por areas.

¢ |dentificar las dos mejores empresas constructoras ecuatorianas y la
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mejor empresa de construccidn extranjera que opera en el Ecuador.
Definir los requerimientos internacionales de la norma ISO 9001 que
seran implementados en la empresa “XYZ” por la consultora “FG” S.A
y certificado por la verificadora ecuatoriana.

Establecer un plan de implementacion de la reingenieria aplicada por
medio de un manual de calidad que permita: capacitar, socializar,
aplicar las mejoras por areas de responsabilidad.

Auditar internamente la empresa previa a la certificacion oficial de la
norma ISO 9001.
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Metodologia de la investigaciéon

Arcia (2010, citado en Dankhe, G. 1986) sustenta que los tipos de
investigaciéon se dividen en exploratorias, descriptivos, correlacionales y
explicativos. Esta clasificacién es considerada importante debido a que de
eéstos depende el tipo de estrategia que se aplicara en este estudio. El
esquema, los datos que se obtienen, la muestra y todos aquellos factores
del proceso de investigacion difieren cuando se trata de la clasificacién antes

mencionada.
Investigaciéon Descriptiva

Segun Van Dalen & Mayer (2006, “La investigacidén descriptiva”, s.f.
p.1) “El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer
las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la
descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.”. Las
etapas de la investigacién descriptiva son las que estan detalladas en la

figura 1.
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Figura 1. Etapas de la Investigacion descriptiva.

1. Examinan las caracteristicas del problema escogido.

2. Lo definen y formulan sus hipétesis.

3. Enuncian los supuestos en que se basan las hipétesis y los procesos adoptados.
4. Eligen los temas y las fuentes apropiados.

5. Seleccionan o elaboran técnicas para la recoleccion de datos.

6. Establecen, a fin de clasificar los datos, categorias precisas, que se adecuen al propdsito del
estudio y permitan poner de manifiesto las semejanzas, diferencias y relaciones significativas.

7. Verifican la validez de las técnicas empleadas para la recoleccion de datos.

8. Realizan observaciones objetivas y exactas.

9. Describen, analizan e interpretan los datos obtenidos, en términos claros y precisos.

Fuente: Van Dalen & Mayer 2006 “La investigacion descriptiva”, s.f.

Investigacion Exploratoria

Arcia (2010) sostiene ademas que la investigacion exploratoria, se
realiza cuando el objetivo es examinar un tema que ha sido poco estudiado.
Estos estudios sirven para asociarlos con fendbmenos desconocidos, obtener
informacion sobre la probabilidad de efectuar una investigacion mas
exhaustiva sobre un tema en particular de la realidad, examinar incégnitas
del comportamiento humano que se consideren importantes por los
profesionales de ciertas areas, establecer criterios o variantes previsoras,
fijar prioridades para investigaciones futuras o sugerir aseveraciones
verificables. Este tipo de estudio es muy comun en circunstancias donde

hay poca informacion.

Este tipo de estudio se caracteriza por ser mas flexibles que los otros
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dos tipos de investigacion, la metodologia es mas amplia y dispersa. De
igual forma, son mas inseguros y requieren de mayor paciencia, calma y

mas predisposicion por parte de la persona quien realiza la investigacion.

Investigaciéon Correlacional

Este tipo de estudio tiene como fin calcular el grado de relacion que
hay entre dos 0 mas teorias o variables. Lo que se desea encontrar es si
estas variables estan o no relacionadas en los mismos sujetos y luego se

procede a realizar el analisis de la correlacion.

El proposito y objetivo es determinar como puede actuar una variable
conociendo el comportamiento de otras variables vinculadas. “Es decir,
intentar predecir el valor aproximado que tendra un grupo de individuos en
una variable, a partir del valor que tienen en la variable o variables

relacionadas.” Arcia (2010, pg. 11)

Investigaciéon Explicativa

“‘Una teoria o explicacion, contiene un conjunto de definiciones y de
suposiciones relacionados entre si de manera organizada sistematica; estos
supuestos deben ser coherentes a los hechos relacionados con el tema de
estudio.” Ibarra (2011)

El autor sefiala ademas que los estudios explicativos son algo mas
que una simple descripcidn de conceptos o fendmenos; el objetivo es
responder a las causas de los estan dirigidos a responder a las causas de

los sucesos fisicos o sociales.

Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué
ocurre un fendbmeno y en qué condiciones se da éste, o por qué dos o mas

variables estan relacionadas.
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Dentro de este trabajo de titulacion también se aplicara la técnica de
investigacion cualitativa las entrevistas para el diagnostico de problemas de
la empresa. Segun Ruiz (Metodologia de la investigacion cualitativa pag.
165) esta técnica de investigacion se encarga de realizar una conversacion
profesional con una o varias personas, para ejecutar un estudio analitico de

investigacion o para contribuir en diagndsticos o tratamientos sociales.

Ruiz ademas en su libro, define que la entrevista es “una técnica para
obtener que un individuo transmita oralmente al entrevistador su definicion
personal de la situacién.” La entrevista vista de esta manera es un método

para el descubrimiento posterior para el investigador.

Este mismo autor en su libro “Metodologia de la Investigacion
Cualitativa” (pag.167) cita varios tipos de entrevistas desde la entrevista
individual hablada hasta la entrevista de grupo o desarrolladas por correo o

teléfono, de forma estructurada y controlada o libre.

Por otro lado Lopez y Deslauriers (2011) en su articulo “La entrevista
cualitativa como técnica para la investigacion en Trabajo Social” citan a
Grawitz quien clasifica las entrevistas de la siguiente manera como se lo

detalla en la Figura 2.

Figura 2. Tipos de Entrevista Investigativa

Tipo de Entrevista Caracteristica

El encuestado elige los temas a
evocar en varios encuentros. El
. . encuestador se interesa por el
Entrevista Clinica . N .
contenido manifiesto de lo que dice
el paciente, pero mas en la forma

que lo dice.
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El  encuestador observara el
contenido latente y analizara los
Entrevista Profunda datos de forma cualitativa. El objetivo
es limitado y no necesariamente

terapéutico.

Tiene por objeto la atencion en una
experiencia, se caracteriza por
Entrevista de Respuestas Libres numerosas preguntas; los resultados
se cuantifican a pesar que los

resultados sean cualitativos.

En ésta se hacen preguntas precisas
redactadas previamente y se sigue
. . un orden previsto. El encuestado, por
Entrevista de Preguntas Abiertas _
su parte, es libre de responder como
desee, pero dentro del marco de la

pregunta hecha.

Este tipo de entrevista es la mas
estructurada. Se

utiliza un cuestionario estandarizado
_ con preguntas redactadas de
Entrevista de Preguntas Cerradas
antemano, con un orden que

el encuestador debe respetar, y la
respuesta es con wuna eleccion

limitada.

Fuente: “La entrevista cualitativa como técnica para la investigacion

en Trabajo Social”, Estrada y Deslauriers (2011) Pag. 4

Para la realizacion de este trabajo de titulacion hemos definido
trabajar con la investigacion Explicativa puesto que ésta aportara mayor
beneficios al momento de describir las causas por las que esta pasando

algo, para este caso los problemas que se estan suscitando dentro de la
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organizacion,

Asi mismo se utilizara la investigacion cualitativa por medio de
entrevistas personales a los trabajadores de la compafiia a investigar, para
medir el nivel del liderazgo y conocer ciertas causas que provocan grandes

impactos a la realidad empresarial.

Marco Referencial:

Marco tedrico

Este trabajo de investigacibn se basara en algunas teorias
administrativas asi como tesis articulos de revistas y estudios realizados
anteriormente, que son fundamentales para el desarrollo de este trabajo de

titulacion.

En cuanto a calidad se trata, se puede citar a Edward Deming® (1989)
que la define, como la satisfaccion de los clientes con respecto a cualquier
servicio dado o articulo fabricado y segun cualquier criterio, si es que tienen
alguna opinién que ofrecer, mostrara una distribucion que va desde la

insatisfaccion extrema a la mayor complacencia, de gran satisfaccion”.

Deming fund6 un ciclo permanente en el cual esta: el disefio del
producto o servicio, manufactura o prestacion del servicio, pruebas y ventas,
estudios de mercado, redisefio y mejora. El afirma que una mejor calidad
produce una mejor productividad lo que deriva una fuerza competitiva a largo
plazo, es por esto que Deming explica la reaccion en cadena, expuesta

figura 3.

3 H “ A H [ H ” B .
Edward Deming, “es el mas conocido de los “primeros” precursores, se le acredita el haber popularizado en
Japon el control de la calidad, en los albores de la década de los 50.” Maldonado, (2005, pf. 5)
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Figura 3. Reaccién en Cadena de Deming

MEJOR CALIDAD
v

Reduccidn de costos gracias a una

disminucidon de reproceso erroresy

demoras, asi como, a un mejor uso

v

Mejora de la Productividad

2

Captacion de mercado con mayor

)\

Permanencia en el negocio

P

Crecimiento de mas empleos

cada vez.

Fuente: Administracion y Control de Calidad, Evans & Lindsay, 2008

A lo largo de su carrera, Deming presentd 14 puntos universales para
la administracion de las empresas, el cual se enfoca en la mejora del
proceso, teniendo en cuenta que el principio de estas variaciones en el

proceso esta en el sistema mas que el trabajador.
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Figura 4. Los 14 Puntos de Edward Deming

Crear y dar a conocer a todos los empleados una declaracion de los objetivos y propdsitos de la empresa. La

: administracion debe demostrar en forma constante su compromiso con esta declaracion.

d Aprender la nueva filosofia, desde los altos ejecutivos hasta las bases de la empresa. !

Dejar de depender de la inspeccidn, para la mejora de los procesos y reduccion de los costos.

Acabar con la practica de premiar los negocios basandose tinicamente en el precio.

d Mejorar el sistema de produccion y servicio en forma continua y permanente. !

Instituir la capacitacion y el entrenamiento.

Aprender e instituir el liderazgo.

Eliminar el temor. Crear confianza. Crear el ambiente adecuado para la innovacion.

Optimizar los procesos en busca del logro de los objetivos y propdsitos de la empresa mediante el esfuerzo de
I_ equipos, grupos y areas de personal.

E Eliminar las exhortaciones (instigaciones) en la fuerza laboral.

A) Eliminar las cuotas numéricas para la produccién, en cambio, aprende a instituir métodos para mejora.

B) Eliminar la administracién por objetivos y en vez de ella aprender las capacidades de los procesos y como

mejorarlos.
J

d Eliminar las barreras que evitan que las personas se sientan orgullosas de su trabajo !

d Fomentar la educaciéon y la automejora en cada persona. !
‘—| Aprender acciones para lograr la transformacion

Fuente: Calidad, productividad y competitividad: la salida de la crisis,
Edward Deming (1989)

El proposito de estos puntos era proporcionarle a las empresas una
manera facil de salir de la crisis, implementando estos puntos en la
organizacion.

Otra teoria en la que se basa este trabajo, es la implementacion del
modelo Kaizen* utilizado también por Deming como herramienta de mejora

continua; este modelo se basa en el mejoramiento continuo de sus

“ Kaizen, “La palabra Kaizen proviene de la union de dos vocablos japoneses: Kai que significa cambio y Zen que
quiere decir para mejorar Kaizen: cambio para mejorar.” Lopez (2001, pf 1).
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productos y servicios 0 sus procesos, lo que trae ventajas a la organizacion
como la reduccién de costos, mejora de tiempo en los plazos de entrega,
perfeccionamiento de la calidad del servicio ofrecido, incremento de las

ventas, entre otras.

Figura 5. Pasos del Modelo Kaizen

e s Diagnostico de
Verificacion de g ,
la causa raiz:

la mision: . e Solucion de la
identificacion y )
causa raiz

diagndstico de
problemas

Mantenimiento

de resultados

planeamiento
estratégico

Fuente: Lopez, C.: (2001) Recuperado de gestiopolis.com: Kaizen o

mejoramiento continuo, Cambio para mejorar.

Este modelo se funda en dos pilares, equipos de trabajo e ingenieria
industrial, estos pilares hacen que el mejoramiento se convierta en una
cultura visionaria. Kaizen no pretende generar importantes cambios, pero se
orienta a que la empresa ejecute pequefias modificaciones en los diferentes

departamentos de la organizacion.

Lopez (2001, pf. 8) sostiene que el propdsito del mejoramiento continuo
no radica en si dentro de una oficina, sino que este radica en la parte donde
se da el trabajo, es importante conocer que muchas veces se necesita la
participacion de la alta direccidon en el desarrollo del mismo. El mejoramiento
continuo debe incluir el modelo Kaizen como una estrategia empresarial de
la cual se elabora una vision estratégica que empieza por la elaboracion del
analisis FODA, lo que permite encaminar el rumbo de la empresa.

La aplicacién del modelo Kaizen radica en cuatro pasos que forman un

proceso organizado (Véase Figura 5)

Cuando la empresa haya cumplido con estos pasos se obtendra el
mejoramiento en la satisfaccion del cliente, es importante que la empresa

busque emprender objetivos con el fin de dar un reinicio a los procesos. Al
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finalizar el procedimiento, una vez que se haya producido el mantenimiento
de los resultados alcanzados, es necesario dar un reconocimiento al
personal que fue parte de la labor. Este incentivo debe estar acorde al

objetivo conseguido.

Es importante mencionar que para que para obtener resultados
efectivos con el modelo Kaizen es necesario involucrar al talento humano de
la organizacion; es decir hay que observar a la empresa como un triangulo
invertido; en donde los empleados estén en la parte superior y la direccion
en la parte inferior. Los empleados son importantes en el desarrollo de este

modelo, ya que ellos saben y conocen qué y como se debe mejorar.

Esto implica un cambio de mentalidad tanto para los trabajadores
como para la direccion de la organizacién, lo que obligara a los empleados a
desarrollar y llevar sus capacidades mas alla y a la gerencia a adaptarse a
asumir responsabilidades mas grandes de las que estan acostumbrados.
Adquirir una nueva mentalidad obliga a la organizacion a esforzarse a tomar

decisiones precisas para el desarrollo exitoso de este modelo.

La gestién de acuerdo con Thompson® (2012) hace referencia a
acciones para lograr un fin, en cuanto a la gestion de empresas se refiere a
todas las acciones que estan destinadas a lograr un objetivo concreto de la
empresa en un tiempo determinado; estas acciones son planeacion,
organizacion, direccion y control. Entonces la gestion de empresa consiste
en asumir la responsabilidad de conducir la empresa hacia objetivos
concretos y en tiempos especificos, planificando las actividades que se
consideren necesarias, organizando los recursos disponibles, dirigiendo a
las personas y controlando que lo planificado se vaya cumpliendo o

adaptando a las realidades del mercado o contexto.

5 Fred Thompson, es un politico, abogado y actor estadounidense. Miembro del Partido Republicano de los
Estados Unidos. Senador por Tennessee (1994-2003) y ex-candidato presidencial para la eleccion presidencial de
Estados Unidos (2008).
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Segun Fernandez (2003) “la gestion empresarial ha pasado por
diferentes etapas, por ejemplo Fayol® se basaba en la organizacién, Taylor’
en la busqueda de la eficacia por analisis comparativo y sistematizacion de

las actividades repetitivas”.

El control que se fundamenta en la vigilancia, tenia como objetivo el
infundir temor, lo que la persona podria aportar como valores humanos, no
se valoraban adecuadamente. Por otro lado la organizacidn autocratica
empezd a ceder terreno y la jerarquizacion aparecid dando origen a
estructuras complejas y rigidas. Las jerarquias se respetaban y los
directores de los diferentes departamentos o areas eran personas expertas
en la materia. La jerarquizacion tomo fuerza en las grandes empresas como
las multinacionales, la alta direccion preparaba normas estrictas para llevar

el control.

Los cambios socio econdémicos han sido grandes en los ultimos
tiempos y el crecimiento no esta asegurado, mucho mas cuando la direccion
es por objetivos ya que dentro de la empresa se genera competencia interna
creando conflictos de intereses. La gestion empresarial evoluciona
rapidamente dado a la saturacion de los mercados y la globalizacién de la
competencia, estas exigen cambios econdmicos y de estructura dentro de la
empresa. Los estilos tradicionales de gestion no se muestran eficaces ante
los cambios socioldgicos, no se trata de un nuevo estilo de gestion sino de

un nuevo sistema de gestion.

Segun Fragas (2012) en su trabajo de tesis de la Universidad de
Cienfuegos de Peru menciona que “los procesos son posiblemente el

elemento mas importante y mas extendido en la gestion de las empresas

® Henri Fayol, “el modelo administrativo de Fayol se basa en tres aspectos fundamentales: la division
del trabajo, la aplicacién de un proceso administrativo y la formulacion de los criterios técnicos que
deben orientar la funcién administrativa.” Anénimo (2014)

! Frederick Taylor, es el fundador del movimiento conocido como “administracion cientifica”. Segun Taylor, el
principal objeto de la gerencia es asegurar la maxima prosperidad al empleador, juntamente con la maxima

prosperidad para el empleado.
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innovadoras, especialmente de las que basan su sistema de gestion en la
Calidad Total.” Escoger un camino basado en procedimientos, podria ser
favorable a la compafia debido a que posibilita la superaciéon de la manera
tradicional de organizacion, de las areas de responsabilidad, que se alejan
de la verdadera finalidad de sus funciones y que ademas dificulta el
reconocimiento del origen de los problemas y de esta manera lograr una

certera toma de decisiones que permita llegar a la meta trazada.

De acuerdo con Maldonado (2013) en su manual Fundamentos de la
Calidad Total se refiere a proceso como un conjunto de actividades
organizadas para conseguir un fin, desde la produccion de un objeto o
prestacidn de un servicio hasta la realizacion de cualquier actividad interna
(ejemplo: elaboracion de una factura). Los objetivos clave del negocio
dependen de procesos de negocio interfuncionales eficaces, y, sin embargo,
estos procesos no se gestionan. El resultado es que los procesos de negocio
se convierten en ineficaces e ineficientes, o que hace necesario adoptar un

meétodo de gestidn por procesos.

En el manual Gestion por procesos publicado por el mismo autor
indica que es necesario elaborar una reingenieria de procesos con el
objetivo de tomar ciertas medidas en los departamentos que se presenten
irregularidades; para lo cual Maldonado ha establecido las condiciones de

un proceso

e Se pueden describir las ENTRADAS vy las SALIDAS

e El Proceso cruza uno o varios limites organizativos funcionales.

e Una de las caracteristicas significativas de los procesos es que son
capaces de cruzar verticalmente y horizontalmente la organizacion.

e Se requiere hablar de metas y fines en vez de acciones y medios. Un

proceso responde a la pregunta "QUE", no al "COMOQO".
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e EI proceso tiene que ser facilmente comprendido por cualquier
persona de la organizacion.
e ElI nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de los

conceptos y actividades incluidos en el mismo.

Asi como anade las ventajas de obtener procesos dentro de la compaiia:

¢ Reduce los ciclos de prestacion de servicios

e Reduce los errores que cometemos y por tanto los costes de no
calidad

¢ Introduce la figura del cliente interno dentro de las organizaciones

e Fomenta y desarrolla la autodisciplina en la organizacion

e Son parte integrante de los modelos de aseguramiento de calidad o
de los modelos de calidad total.

e Ayuda a trabajar a todo el personal en el 6ptimo, ya que todas las
personas implicadas en un mismo proceso trabajan conforme al

mismo procedimiento.

La teoria sobre la reingenieria fue adoptado por Michael Hammer® y
James Champy® en el afio de 1993. Suarez & Valdez (2010) “Su punto de
partida fue la teoria clasica de la division del trabajo productivo y
administrativo, cuyos antecedentes datan de los afios cincuenta y
recientemente se relacionan con practicas administrativas como Justo a

Tiempo y Administracién de la Calidad Total.”

Los autores definen ademas a la reingenieria de procesos como “el
método que permite a una organizacion lograr un cambio radical de
rendimiento medido por el costo, tiempo de ciclo, servicio y calidad”,
aplicando diferentes sistemas utilizados para plantear manuales de
procedimiento para la elaboracién del producto o servicio que estan dirigidos

al cliente, con el fin de garantizar la satisfaccion total del mismo.

& Michael Hammer, “Ingeniero, con un doctorado del Massachusetts Institute of Technology (MIT), donde también
ha sido profesor, tanto en el campo de las ciencias exactas como en la escuela de negocios. es fundador y director
en varios emprendimientos de alta tecnologia.” Anénimo (2010)

° James Champy, “es una autoridad lider en temas de gestion que rodean a la reingenieria de negocios, cambio
organizacional, y la renovacioén corporativa. Actualmente es consultor de negocios.” Champy (s.f.)
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El problema mas comun dentro de las empresas es cuando estas son de
tipo familiar, que al momento de la sucesion entre una generacion y otra van
perdiendo la vision con la cual fue creada y al final terminan poco a poco en
manos de terceras personas. “Se calcula que de las empresas existentes en
todo el mundo, entre el 65% y el 80% son propiedad familiar o estan

dirigidas por familias.” Suarez & Valdez (2010)

Es necesario que las compafiias familiares disefien procesos por areas
de responsabilidad con el fin de que la reingenieria aporte grandes
beneficios, a pesar de que la empresa enfrentaria grandes costos es
necesaria su implementacion si se toma en cuenta la relacion costo-
beneficio, porque la mismo promueve calidad en el producto o servicio con el
fin de brindar una satisfaccion a los clientes y captar mas nichos de

mercado.

Con respecto al desarrollo econdmico como resultado de Ila
reingenieria, es considerado una de los mas importantes dentro de la
economia. La teoria clasica del crecimiento se debe a la acumulacién de
componentes de productividad, dinero y trabajo; mientras mas dinero y mas
trabajo circulen en la economia, mas se beneficiara esta. Los economistas
clasicos del siglo XIX creian que el crecimiento econémico era restringido
porque en aquel tiempo no habian suficientes recursos de produccion, por lo
que los indices de rendimiento se veian el crecimiento econdmico
necesariamente limitado por las disponibilidades de factores de produccion,

cuyos rendimientos se consideraban bajos.

A medida que se iban utilizando los recursos, la economia llegaria a
estabilizarse. Por eso Carlyle'® veia la economia como una “ciencia lugubre”,
que no permitia el progreso material mas alla de un nivel determinado (el
estado estacionario). Aunque los economistas clasicos no contaban

suficientemente con las mejoras tecnolégicas ni con el papel del

' Thomas Carlyle, fue un historiador, critico social y ensayista britanico.
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conocimiento, su analisis es el primer paso para entender el crecimiento.

Estudios actuales sefialaron que el acaparamiento de capital era una
insuficiente para el rendimiento: se daban casos de paises con elevadas
tasas de inversion en capital fisico y bajas tasas de crecimiento. Se empezd
a pensar en nuevas maneras para sacar provecho del incremento del capital
fisico, haciendo énfasis en la adquisicion de tecnologia para reemplazar una
parte de la mano de obra. Cuando otros estudios empiricos mostraron que el
modelo de Solow™ suponia un porcentaje elevado del crecimiento, las
compafiias empezaron a interesarse por el capital humano, y dentro de este
el ‘capital de conocimientos’ permitia escapar de los que predecian un
estado estacionario: el desarrollo econémico no se apreciaba limitado
por que los recursos de productividad, ya que el capital humano crecia por
medio de capacitaciones que las organizaciones ofrecian (que incluyen una
mejor educacion, salud y alimentacién) no quedaria sometida a la ley de los

rendimientos decrecientes.

Desde nuestro punto de vista, se considera que existe una sinergia
entre la reingenieria y las normas de calidad puesto que poder implementar
normas de calidad en la organizacion, es necesaria una reingenieria total es
decir un cambio total en los procesos de cada una de las areas de la
empresa para poder brindar un producto o servicio de calidad con el fin de

satisfacer las expectativas de los clientes.

La calificacidon de las normas ISO dentro de la empresa “XYZ” es uno
de los objetivos de este trabajo, es por eso que se debe tener en claro el
significado de esta certificacién. Segun el portal web “Normas9000”, la ISO
9001 es una norma enfocada a “los Sistemas de Gestion de Calidad y

centrada en todos los elementos de administracion de calidad con los que

' Modelo de Solow, Es un modelo clasico e incorpora los supuestos habituales del analisis clasico, como pleno
empleo y competencia perfecta en los mercados de productos y de factores, rendimientos decrecientes a escala
para cada factor, etc. Este modelo fue desarrollado inicialmente por Robert Solow, profesor del MIT a fines de los
50.
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una empresa debe contar para tener un sistema efectivo permitiéndole

administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.”

Es importante que las empresas se acrediten con la ISO 9001 dado
que el mercado es cada vez mas exigente y los clientes prefieren
proveedores que estén calificados porque de esta manera se cercioran de la

calidad de los productos o servicios.

De acuerdo con el portal web Bsigroup.es (Gestion de calidad 1ISO
9001) las ventajas de poseer una certificaciéon ISO son principalmente las
siguientes:

e Le permite convertirse en un competidor mas constante en el
mercado

e Una mejor Gestion de la Calidad le ayuda a satisfacer las
necesidades de sus clientes

e Los métodos mas eficaces de trabajo le ahorraran tiempo, dinero y
recursos

e Un mejor desempeno operativo reducira errores y aumentara los
beneficios

e Motive y aumente el nivel de compromiso del personal con procesos
internos mas eficientes

e Consiga clientes de mas valor con un mejor servicio de atencién al
cliente

e Amplie las oportunidades de negocio demostrando conformidad con

las normas

Un estudio realizado por los alumnos de la universidad de Holguin Oscar
Lucero Moya de Cuba, trata sobre como las empresas pueden lograr o que
deben hacer dentro de los procedimientos para facilitar la implantacién de
esta norma. Rojas & Pinto (2013) han seguido algunos procedimientos de

obtencion de esta norma en algunas empresas teniendo como conclusién
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del estudio lo siguiente:

e “La construccion de los procedimientos es el resultado del analisis
de los diferentes enfoques para la gestion de la calidad, en la que

predomina el modelo ISO 9001 vigente.”

e “El empleo de las fases, etapas, acciones, pasos o tareas presentes
en los procedimientos es coherente con las funciones planificar-
implementar-verificar- actuar o ciclo Deming como también se le
conoce.”

e “El tratamiento que recibe la mejora no es consistente con el
concepto del “salto adelante”, el actuar en consecuencia se
corresponde en lo fundamental con el mantenimiento o control,

aspecto este interpretado asi en las normas 1SO.”

Se puede tomar también como referencia un proyecto de graduaciéon de
la universidad ESPOL, este proyecto trata sobre la elaboracion de una
reingenieria administrativa para la empresa Label Print, el cual luego de un
analisis de la situacion actual de la empresa se encontraron problemas en
las é&reas: administrativa, comercial, operativa y financiera; entre los
problemas mas relevantes que ellos encontraron fueron que la empresa
cuenta con una filosofia corporativa ni reglamentos, carece un plan de
capacitacion continua para los empleados, falta de recursos humanos, entre
otros. Los resultados obtenidos en este analisis previo a la reingenieria
demostraron que es necesario una innovacion continua dentro de la
organizaciobn y que el recurso humano este presto a aceptar. Como
conclusion del proyecto estan algunos puntos importantes como por ejemplo,
que la aplicacion de una reingenieria aumenta algunos costos pero a su vez

aumenta la rentabilidad luego de su aplicacion.

Es importante que cuando una empresa realiza una reingenieria en
cualquier area se realicen los cambios necesarios y correctivos con el fin de

solucionar los problemas existentes y que haya u n mejoramiento visible en
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el rendimiento y productividad de la empresa. Como recomendaciones en
este proyecto es que una empresa que esté dispuesta a realizar una
reingenieria debe de evitar gastos innecesarios para luego poder afrontar

cualquier adversidad econdmica en el futuro.

Ademas recomiendan un constante monitoreo en los recursos humanos
de diferentes éareas asi como de las actividades y los procesos internos, de

esta manera se corregiran fallas a tiempo y con un menor costo.
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Marco Conceptual

Es indispensable identificar y definir los principales términos que
serviran como herramientas en el desarrollo de proyecto. Entre las palabras

que han sido consideradas necesarias mencionar y describir se encuentran:

Empresa “XYZ”: Nombre con el cual se identificara a la compainiia a la cual
se aplicara la reingenieria integral para obtener la certificacion ISO 9001.

Empresa Nacional dedicada a la construccion.

F.G. S.A.: Nombre con el que se llamara a la firma que brindara el servicio
de asesoria a la empresa “ABC” para la obtencién de la certificacion de
calidad. Empresa ecuatoriana que ofrece asesoria para el mejoramiento de

procesos y obtencién de certificaciéon ISO 9001

Reingenieria: “Es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos
para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas vy
contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y

rapidez.” Hammer, M., Champy. J. (1994)

ISO: “ISO por sus siglas en inglés (International Organization for
Standardization), es una federacién mundial que agrupa a representantes de
cada uno de los organismos nacionales de estandarizacién, y que tiene
como objeto desarrollar estandares internacionales que faciliten el comercio

internacional.” Monterroso, E. (2003)

Sostenibilidad: “Es la capacidad de permanecer. Cualidad por la que un
elemento, sistema o proceso se mantiene activo en el transcurso del tiempo.
Capacidad por la que un elemento, resiste, aguanta, permanece.”. Blog
“Sostenible”
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Competitividad: “Es una forma de medir la economia en relacién a los
demas, es como una carrera donde importa que tan bien le va a uno

respecto a los otros.” IMCO staff

Marco Legal

La empresa constructora “XYZ” es una empresa de tipo Sociedad
Andnima, dentro de la reingenieria que se aplicara no se modificara el
modelo juridico de la empresa objeto del estudio. Que esta conformada por
accionistas terceros y accionistas grupo familiar dominante que controla la

junta general de accionistas.

Este modelo de empresa de tipo Sociedad Anénima es aquella que
tiene la denominacion libre, es decir los accionistas pueden elegir cualquier
nombre para la empresa, siempre y cuando éste no se repita en otra
sociedad. Este tipo de empresa debe tener como minimo dos accionistas,

sin un maximo de integrantes.

Dentro de su razon social deben llevar las siglas S.A. (sociedad
anonima) o C.A. (compaiia anonima), para facilitar la construccion de siglas
con el nombre de la empresa, las acciones constituyen el capital social
repartido entre los accionistas. Segun el articulo N° 207 de la Ley de
Companias, mencionan que el accionista tiene derechos fundamentales que

se citan en la figura 6.
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Figura 6. Derechos de los accionistas

1. La calidad de accionista;
2. Participar en los beneficios sociales, debiendo observarse crerigualdad de tratamiento
para los accionistas de la misma clase;
3. Participar, en las mismas condiciones establecidas en el numeral anterior, en la
distribucion del acervo social, en caso de liquidacion de la compania;
4. Intervenir en las juntas generales y votar cuando sus acciones le concedan el derecho a
voto, segun los estatutos.
5. Integrar los 6rganos de administracion o de fiscalizacion de la compafiia si fueren
elegidos en la forma prescrita por la ley y los estatutos;
6. Gozar de preferencia para la suscripcion de acciones en el caso de aumento de capital;
7. Impugnar las resoluciones de la junta general y demas organismos de la

compania en los casos y en la forma establecida en los Arts. 215y 216.

8. Negociar libremente sus acciones.

Fuente: Ley de Compariias, Pag. 41.

El monto del capital social para este tipo de empresas esta constituido
con los aportes de los accionistas. Este debe ser registrado al instante de la
celebracion del contrato en presencia de un Notario Publico y las acciones
se deben pagar por lo menos el veinte y cinco por ciento (25%) de cada

accion y la diferencia (75%) en un plazo maximo de dos afios.

La cantidad minima de capital, sera el que establezca Ila
Superintendencia de Compafiias, esta cantidad es ochocientos dolares
($800,00). EIl capital de las compafias debe expresarse en ddélares de los

Estados Unidos de América.
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Capitulo 1

1. Presentar la empresa motivo de la investigaciéon vy
diagnosticar la situacion de la misma para conocer la
realidad actual de la organizaciéon por medio de un estudio de

campo clasificado por areas.

1.1 Historia de la empresa

La empresa constructora “XYZ” tiene en el mercado casi 50 afos de
experiencia desarrollando proyectos relacionados a la construccion y la
gestion de viviendas, obra civil, edificaciones, centros comerciales, casas
para beneficencia, orfanatos, carceles, cuarteles, conventos, entre otros.
Empezé sus actividades en 1964 y desde entonces ha venido trabajando
con un modelo de empresa familiar; la empresa “XYZ” incorpora servicios
que desarrollan acciones innovadoras y eficientes. Es importante aclarar que
al mantener la confidencialidad de la empresa constructora XYZ, no es
posible hacer las citas correspondientes, ni generar la bibliografia adecuada

de la informacion recuperada de su pagina de Internet.

“XYZ” no ha participado en consorcios para realizar obras de gran
magnitud, puesto que es una empresa que cuenta con los activos necesarios
para desarrollar proyectos grandes, a nivel nacional de forma individual,
como por ejemplo los proyectos viales. De esta manera la empresa reduce

costos y evita la contratacion de terceras empresas.

Con respecto a su talento humano, no se han registrado problemas
laborales como huelgas o enfrentamientos entre trabajadores, ni entre
trabajadores — autoridades. Es una empresa que posee una estabilidad

laboral promedio.

Esta constructora cuenta con una némina a la actualidad de 45

trabajadores de oficina, distribuidos en los departamentos: técnico, ventas,
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talento humano, adquisiciones, bodegas contabilidad, departamento legal,

medico, gerencia administrativa-financiera, marketing, (Grafico No.1).

En cuanto a las diferentes obras que tienen a cargo actualmente, la
dotacion de talento humano es de 119 personas entre, (albaniles, peones,
soldadores, carpinteros, fierreros, electricistas, gasfiteros, pintores, y
maestros; los cuales estan divididos en las distintas areas donde tiene obras

la empresa (Grafico No.2).

Grafico N° 1.
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Grafico N° 2
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Cantidad de Personal diferentes obras en desarrollo de la empresa
“XYZ”
Elaboracion Propia

Con la trayectoria que ha tenido la empresa ha logrado expandirse a
importantes provincias del pais como Guayas, Tungurahua, Pichincha,
Carchi, entre otras, logrando crecer de manera acelerada.

1.2 Misién

Somos un equipo con experiencia, sustentado en nuestros valores
corporativos, que asume con entusiasmo sus compromisos, construyendo
con excelencia y pasion proyectos de calidad, brindando confianza a

nuestros clientes con responsabilidad social y respeto al medio ambiente.
1.3 Visién

Liderar el sector de la construccion a nivel nacional contribuyendo al
crecimiento y desarrollo integral, con innovacién tecnolégica, disefio

vanguardista y altos estandares de calidad.

1.4 Valores
e Crecimiento Integral
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Fidelidad y Perseverancia
Innovacion y adaptacion tecnologica
Trabajo en equipo

Honestidad

Legalidad y Transparencia.

1.5 Responsabilidad Social

Contamos con un modelo de trabajo global con responsabilidad social

local. Estamos dispuestos a captar nuevos desafios que nos permitan crear
valor entre la sociedad, el ambiente y la calidad de las obras ejecutadas.

Para esto nos responsabilizamos del cumplimiento de la ley vigente

en el Ecuador, somos conscientes de nuestra influencia en la vida y
seguridad de los ciudadanos y por esto trabajamos con transparencia.

1.6 Creencias y Credo Institucional

1.

Respeto por la ética y la integridad en todas nuestras relaciones
profesionales y humanas.

Respeto por las personas vulnerables. Ecuador necesita empresas
que respeten las leyes que protejan a grupos minoritarios y su
derecho al trabajo.

Respeto por el medio ambiente, nuestro entorno y la influencia de
nuestra actividad en el mismo. Por esta razén aplicamos las mas
estrictas normas de control y salud.

Respeto por la equidad laboral entre los hombres y mujeres y el valor
de las oportunidades profesionales que nuestros empleados
promueven como parte del motor econdémico de la sociedad.

Respeto por la libre competencia, que nos impulsa a crear sistemas
propios de investigacion y su aplicacion en la construccion de las
infraestructuras, construcciones y proyectos que llevan nuestra

marca.
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1.7 Modelo De Negocios

La empresa por su experiencia trabaja en diferentes modalidades en los
sectores de edificaciones publicas y privadas para la Industria, Saneamiento,

Vivienda, transporte, entre otros.

e Proyectos llave en mano®?.

e Administracién de obras por avances™.

e Subcontratacién de obras™.

e Fiscalizacion de obras™.

e Concursos mediante el portal de compras publicas®.

e Comercializacién de Proyectos propios*’

e Comercializacion de Proyectos de terceros en el caso de viviendas,

terrenos y locales comerciales.®
1.8 Experiencia en Proyectos ejecutados.

e Condominios y edificios de departamentos residenciales.
¢ Planes de vivienda masivas sistema adosadas.
e Bodegas y edificios industriales.

e Pavimentacion

2 Proyectos llave en mano,” El uso de contratos llave en mano en obras de infraestructura (o de contrato
conjunto de disefio y obra) se propone usualmente como una solucién eficaz para reducir costos y plazos de
transaccion en la licitacion de obras” Ducci et all (2013)

'3 Avance de obras por administracién, este es un modelo de gestion utilizado en la industria de la construccion,
cuando lo contratos se hace abiertos y los constructores facturan seguin el avance de la obra realizada, aplicando el
porcentaje de los honorarios pactados al avance de la obra realizada. Modelo opuesto a los contratos de precio fijo.
En los contratos que contemplan clausulas de reajustes con férmulas polindmicas también se aplica la modalidad
de avance por obra segun los precios reales facturados; el porcentaje varia entre el 3% y el 15% que es de libre
negociacion segun los escalafones que establece la ley de defensa profesional de los respectivos colegios de los
ingenieros civiles o arquitectos o del campo de la especializacién al que corresponde.

* Subcontratacién de obras, “es aquel realizado por un trabajador para un empleador, denominado contratista o
subcontratista, quien ejecuta obras o servicios por cuenta y riesgo propio y con trabajadores bajo su dependencia,
Psara una tercera persona duefia de la obra”

Fiscalizacién de obras, en el sector privado, se debe cumplir con las normas pero el grupo de fiscalizacién rinde
cuenta a la entidad contratante (sector privado) ya que se debe cumplir con lo estipulado del contrato; la entidad
contratante de encontrar con alguna anomalia tomata sus debidas instancias legales.

'® Concurso mediante el portal de compras publicas, es el procedimiento administrativo para la adquisicion de
suministros, realizacion de servicios o ejecucién de obras que celebren los entes, organismos y entidades que
forman parte del Sector Publico.

" Comercializacion de Proyectos propios; se refiere a la venta de Vvillas, departamentos y locales comerciales,
une han sido construidos por la misma empresa con su unidad de mandato propia.

® Comercializacion de Proyectos terceros en el caso de viviendas, terrenos y locales comerciales; modelo
de gestion de comercializacion utilizado por empresas constructoras, que ademas de vender sus propios proyectos,
hacen intermediacion mobiliaria de proyectos de otros promotores y clientes particulares.
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e Adoquinamientos

e Pasos elevados, a desnivel, intercambiador de trafico y puentes
e Camales y frigorificos

¢ Campamentos.

e Obras de alcantarillado, cunetas, muros de contencion, colectores.
e Hospitales y dispensarios médicos.

e Escuelas, colegios, universidades.

e Colegios técnicos.

o Estaciones de peaje.

o Edificios publicos de oficinas.

e Cerramientos

e Movimientos de tierra

e Urbanizaciones e infraestructura

e Centros comerciales

e Conjuntos residenciales de viviendas no adosadas.

1.9 Diagnosticar la situacion de la empresa para conocer la realidad
actual por areas de responsabilidad.

La empresa “XYZ” en una constructora con mas de 40 anos de servicio a
la sociedad. Esta empresa con una organizacién basada en la toma de
decisiones en una sola base gerencia, ha tenido en los ultimos afios un
crecimiento considerable, sus contratos han ido aumentando poco a poco y
se han visto en la obligacion de realizar una restructuracion total de la parte

tanto administrativa como operativa.

En una reunién preliminar de diagndstico que se realizé con la gerencia
de la empresa, se pudo identificar los problemas claves de la misma; que se
vienen presentando desde algun tiempo como consecuencia del crecimiento
institucional. Entre los problemas mas graves tenemos que no hay un

proceso acorde de gestion por obras, es decir el seguimiento detallado de
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los avances de obra vs los presupuestos, disefios, costos vy tiempo, de
forma automatica, que faciliten la generacidon de reportes para sustentar la

facturacion por avances de obras y realizar la cobranza oportuna.

Para llegar a un diagnostico final de los verdaderos problemas que se
estaban suscitando en los diferentes problemas, se realizd6 una serie de
preguntas a una muestra de 49 empleados de diferentes departamentos
como lo podemos observar en la tabla 1, esto nos permiti¢ arrojar resultados

que describen la situacion real y actual de la empresa.

Técnica - Operaciones:

1. Eljefe de obra no tiene liderazgo en su trabajo.

Procesos de gestion por obra manual complica el seguimiento

3. No existen indices estandar de gestion técnica de rendimiento
eficiente que se puedan ir comparando con los resultados reales.

4. Existe un esquema de obra, pero no hay un flujo adecuado de
informacion. Ej. Residente administrativo (informes, avances,
reportes).

5. No hay un control en la seguridad ocupacional para reducir riesgo
de accidentes.

6. No hay documentos con los que se pueda respaldar informacién
(control de desperdicio de materiales, detalles técnicos por
novedades relevantes)

7. Lalogistica de abastecimiento, con frecuencia no tiene logica de

acuerdo a la parte técnica y administrativa.

Financiera:
1. Desajuste de presupuesto en costo y tiempo que retrasa la gestion de

facturacién y cobro.

Administrativa:
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. Limitaciones al cambio por parte de la gerencia y presidencia, el alto
mando no permite innovar mediante proyectos presentados por los
diferentes departamentos, prefiriendo métodos tradicionales.

. A nivel de conversaciones de trabajo, en entrevistas a los jefes, se
menciona la falta de comunicacién interdepartamental. Por ejemplo
(Toma de decisiones de ultimo momento por parte de la gerencia
general que no informan los departamentos respectivos, las

decisiones de ultimo momento que se toman en la obra).

Administracién del Talento Humano:

. Rotacion del personal en las obras (transferencia de personal de una
a otra obra sin previo aviso) lo que genera dificultades de
coordinacion.

. Falta de motivacion en el personal y falta de trabajo en equipo que se
resume en el cliché generalizado entre los trabajadores que dicen lo
siguiente: “Tratamos de unirnos como equipo y nos desmotivan para
cumplir con los objetivos”

3. No hay interés de capacitar al personal por parte de la Gerencia.

. Falta de definicion de funciones para los cargos por escrito
formalmente.

. FODA desactualizado. Falta de indicadores de gestion.

. Modelo de pago de sueldo fijo a los obreros y maestros de obra, no

hay bono ni incentivos por mejor rendimiento.

Legal:

1. Cambios de normativas legales afectan el desempefio de la obra.
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Tabla 1. Valorizacion de problemas relevantes en la empresa “XYZ” por
medio de entrevistas

Clima laboral 1 2 3 4 5 Total MUY MALO MALO BUENO MUY BUENO EXCELENTE Total
Satisfaccion 0 19 17 11 2 49 0,0% 38,8% 34,7% 22,4% 4,1% 100%
Reconocimiento 0 10 31 7 1 49 0,0% 20,4% 63,3% 14,3% 2,0% 100%
Capacitacién 1 6 20 19 3 49 2,0% 12,2% 40,8% 38,8% 6,1% 100%
Imagen Institucion 0 0 4 29 16 49 0,0% 0,0% 8,2% 59,2% 32,7% 100%
Estabilidad 0 0 26 22 1 49 0,0% 0,0% 53,1% 44,9% 2,0% 100%
Independencia 0 3 36 10 0 49 0,0% 6,1% 73,5% 20,4% 0,0% 100%
Amistad 0 2 9 18 20 49 0,0% 4,1% 18,4% 36,7% 40,8% 100%
Compafierismo 0 5 5 9 30 49 0,0% 10,2% 10,2% 18,4% 61,2% 100%
Socializacion 0 4 7 16 22 49 0,0% 8,2% 14,3% 32,7% 44,9% 100%
Respeto 0 2 4 13 30 43 0,0% 4,1% 8,2% 26,5% 61,2% 100%

Autocritica 1 2 3 4 5 Total MUY MALO MALD BUENO MUY BUENO EXCELENTE Total
Competencia 0 0 13 36 49 0,0% 0,0% 0,0% 26,5% 73,5% 100%
Emocional 0 0 2 19 28 49 0,0% 0,0% 4,1% 38,8% 57,1% 100%
Puntualidad 0 1 17 17 14 49 0,0% 2,0% 34,7% 34, 7% 28,6% 100%
Cultura 0 0 23 19 7 49 0,0% 0,0% 46,9% 38,8% 14,3% 100%
Honestidad 0 0 3 31 15 49 0,0% 0,0% 6,1% 63,3% 30,6% 100%
Valores 0 0 6 28 15 49 0,0% 0,0% 12,2% 57,1% 30,6% 100%
Conoce Reg. Int 12 22 12 3 0 49 24,5% 44,9% 24,5% 6,1% 0,0% 100%

Liderazgo 1 2 3 4 5 Total MUY MALO MALD BUENO MUY BUENO EXCELENTE Total
Proactivo 0 1 9 22 17 49 0,0% 2,0% 18,4% 44,9% 34,7% 100%
Acertivo 0 5 20 22 2 49 0,0% 10,2% 40,8% 44,9% 4,1% 100%
Motivador 0 9 20 16 4 49 0,0% 18,4% 40,8% 32,7% 8,2% 100%
Solucion conflictos 0 5 21 19 4 49 0,0% 10,2% 42,9% 38,8% 8,2% 100%
Justo 0 3 28 14 4 49 0,0% 6,1% 57,1% 28,6% 8,2% 100%
Experticia 0 0 5 22 22 49 0,0% 0,0% 10,2% 44,9% 44,9% 100%

Fuente: Empresa consultora “F.G” S.A
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1.9.1 Aplicacion del diagrama de Ishikawa para el diagndstico de

problemas en las

diferentes areas.

1.9.1.1 Area Técnica.

Figura 7. Diagrama

Causas

Ishikawa Area Técnica.

Procesos de gestiéon de
obra se administra y
controla manualmente,
situaciéon que complica
el seguimiento.

No existen indicadores de costo
de materiales de mano de obra y
equipos estandar de gestion técnica
de rendimiento eficiente que se
puedan ir comparando con los
resultados reales.

No hay un control
eficiente en la seguridad
ocupacional para
reducir riesgo de
accidentes laborales.

La logistica de
abastecimiento, con
frecuencia no coordina con
el departamento técnico,
administrativo y el residente
de la obra.

para su trabajo.

Residentes de obra con débil
liderazgo y falta de las
) herramientas de gestiéon y control

Efectos

\ Problema Principal

Existe un plan de trabajo de
obra, pero no hay un flujo
adecuado de informacién. Ej.
Residente de obra (informes,
avances, reportes).

No se puede analizar
las situaciones que se
presenten dentro de la
empresa

Accidentes laborales con
frecuencia.

Falta de organizacion y
comunicacion entre los
departamentos de la
organizacion

Fuente:

1.9.1.2 Area Financiera.

Elaboracion Propia

Figura 8. Diagrama Ishikawa Area Financiera.

Causas

No estan fundados
los criterios de cobro
y facturacion.

Efectos

Falta de liquidez

No hay control, ni orden

Desajuste de presupuesto en costo y
tiempo que retrasa la gestion de

facturaci

Cambios imprevistos

Fuente: Elaboracion Propia
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1.9.1.3 Area Administrativa.

Figura 9. Diagrama Ishikawa Area Administrativa

Causas

Limitaciones al cambio por parte
de la gerencia y presidencia, el
alto mando no permite innovar Falta de comunicacion
mediante proyectos presentados interdepartamental.

por los diferentes departamentos,
prefiriendo métodos tradicionales.

Poca comunicacion entre la gerencia y
> los departamentos de la organizacion

Efectos

Problema Principal

Toma de decisiones de ultimo
o momento por parte de la gerencia
Desmotivacion en el personal general, las decisiones de ultimo
momento que se toman en la obra.

Fuente: Elaboracion Propia

1.9.1.4 Area Talento Humano.

Figura 10. Diagrama Ishikawa Area Talento Humano

Causas
Falta de definicién Modelo de pago de
de funciones para No hay interés de Escases de sueldo fijjo a los
los  cargos  por capacitar al personal por planeacion obreros y maestros
escrito formalmente. parte de la Gerencia. estratégica de obra, no existe
plan de incentivos.

> y control para su trabajo.

Problema Principal

Residentes de obra con

débil liderazgo y falta de

las herramientas de gestion
: \

Efectos
Rotacién del personal en o Falta de
las obras (trangferencia de Falta de motivacion FODA compromiso de los
personal de una a otra obra en el persoqal y desactual_lza_do. trabajadores en
sin previo aviso) lo que faltg de trabajo en Falta delzllndlcadores para realizar el
genera dificultades  de €quipo de gestion. trabajo

Fuente: Elaboracion Propia
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1.9.1.5 Area Legal
Figura 11. Diagrama Ishikawa Area Legal

Causa

Aumenta o restringe la posibilidad
de contratos en el sector publico.

Cambios de normativas legales
afectan el desempefio de la obra.

Problema Principal

Efecto

Para el afio 2015 se avisora una
reduccion de contratacion publica debido
a la caida del precio del petroleo

Fuente: Elaboracion Propia
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Capitulo 2
2. ldentificar las dos mejores empresas ecuatorianas en el
campo de la construccion, y la mejor empresa de

construccion extranjera que opera en el Ecuador.

El objetivo de este capitulo es presentar tres empresas, dos
nacionales y una extranjera, que han tenido gran impacto dentro de la
industria de la construccidn y mencionar sus principales obras; para ello
hemos tomado en cuenta la informacion presentada en sus portales web
como la historia y filosofia corporativa de cada empresa.

Para la seleccion de las mejores empresas se tomaron en cuenta las obras
realizadas y ademas la posicion de ellas en el ranking empresarial publicado
en la pagina web de negocios de Ecuador “EKOS” (s.f.) en donde tomaron
en cuenta los ingresos obtenidos hasta Junio del 2014, segun la informacion

proporcionada por el Servicio de Rentas Internas.

Figura N° 12 Ranking empresas constructoras 2014

1 CONSTRUMERCADO S.A. 481,575,771  9.99%
2 PANAMERICANA VIALS. A. PANAVIAL 377,697,904  13.31%
3 AECON AG CONSTRUCTORES S.A. 347,631,334  097%
4 HIDALGO E HIDALGO S. A. 328,287,858 29.90 %
CONSTRUTORA NORBERTO
5 ODEBRECHT S. A. 294,446,120 5.66 %
6 HERDOIZA CRESPO CONSTRUCCIONES S.A. 270,057,827  24.48%
7 FOPECAS. A. 160,990,962  14.09 %
8 CONSORCIO CGGC FOPECA 160,990,962  14.09 %
CHINA INTERNATIONAL WATER & ELECTRIC
9 CORP-CWE 130,413,384  3.87%
10 CONSTRUCTORA VILLACRECES ANDRADE S.A. 101,633,979  536%
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RIPCONCIV CONSTRUCCIONES CIVILES

11 CIA. LTDA. 91,645,246 4.40 %
12 SANTOSCMI S. A. 85,204,545 4.45 %
20 ETINARS.A. 60,576,064 0.25%
21 SK ENGINEERING & CONSTRUCTION CO, LTD. 59,808,659 6.76 %
65 INMOBILIARIA DEL SOL S.A. MOBILSOL 20,016,525 29.34 %
68 DALDRY S.A. 18,737,582 593 %
76 MINUTOCORP S. A. 15,282,071 14.66 %
77 SUAREZ SALAS CONSTRUCTORES S. A. 15,142,140 6.08 %
80 URBANIZADORA NACIONES UNIDAS SA 14,356,261 72.53 %
81 PURUHAFERRET CIA. LTDA. 14,255,026 1.28%
82 INMOBILIARIA INVESTA SA 14,104,440 19.75%
113 MEGAKONS S.A. 10,690,910 6.89 %
114 CONSTRUCTORA PALOSA S.A. 10,672,201 9.05 %
116 Empresa ""XYZ" 10,538,629 5.44 %
118 PROCELEC CIA. LTDA. 10,385,051 13.29 %
119 REFERENCECORP S.A. 10,328,168 76.57 %
120 FANBERCELL S.A. 10,290,773 8.83%

Fuente: Portal de negocios del Ecuador “EKOS”

http://www.ekosnegocios.com/empresas/RankingEcuador.aspx#

61



http://www.ekosnegocios.com/empresas/RankingEcuador.aspx

2.1 Hidalgo e Hidalgo Constructores S.A.
(HIDALGO ¢ HIDALGO S.A.

H-H

CONSTRUCTORES

~

y

2.1.1 Historia

“Hidalgo e Hidalgo S.A. (HeH Constructores), constituida en Ecuador
en 1969, es una empresa lider en construccion y gerencia de infraestructura,
trabaja en obras principalmente en las areas de vialidad, puentes, tuneles,

saneamiento, electrificacion, puertos, riego y edificaciones.”

2.1.2 Mision

“Brindar servicios de ingenieria, construccion, mantenimiento vy
administracion de infraestructura, con excelencia, oportunidad vy
responsabilidad social; mediante elevados estandares de calidad,
preservacion del medio ambiente, seguridad y salud ocupacional; para

contribuir al desarrollo sostenible de nuestro Pais. “

2.1.3 Visién

“Ser reconocida como una empresa constructora lider en el mercado
nacional e internacional, con excelencia en su modelo de gestién y procesos
de innovacion, para mejorar la calidad de vida a sus trabajadores, generando

bienestar a la sociedad.”

2.1.4 Valores
¢ Integridad
e Respeto
e Lealtad

e Transparencia
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e Solidaridad

2.1.5 Proyectos

2.1.5.1 Infraestructuras

Figura 13. Proyectos de Infraestructura de la constructora HeH

Tunel N°"A"en la .
. Provincia Pichincha
parroquia Pintag

Tunel N°"B" en la p: Provincia Pichincha

Centro Comercial

Manta - Provincia
Manta

. de Manabi
Internacional
Camal . L
. Quito - Provincia de
Metropolitano de .
. Pichincha
Quito

Ampliacion del
acceso Surala  Quito - Provincia de

ciudad de Quito Pichincha
(Panamericana)
Control de
inundaciones Provincia del
Cuenca baja del Guayas
Rio Guayas
Carretera lbarra L.
Provincia de
San Lorenzo,
. Esmeraldas e
Tramo Tululbi - km
Imbabura

37 +400y accesos

pasos a desnivel, y obras de hormiigon.

Construccion del tunel "A" de 650 Mt de seccion.

Construccion del tunel "B" de 720 Mt de seccion.

Construccion del Centro Comercial Manta Internacional -

Maricentro

Cimentacion de estructuras, mamposterias - cubiertas,
instalaciones hidrosanitarias y mecanicas, obras

exteriores y acabados.

Construccion del sistema de alcantarillado, agua
potable, pavimento vial y calzadas para la circulacion

vehicular.

Construccion del obras control de inundaciones, obras
adicionales sector "A" y prioritarias sector "C", canales
de alivio -by pass-, canales, estructuras derivacion,

diques de enlace, puentes.

Desbroce, excavacion en tierray roca, sub base, obras de
arte, carpeta asfaltica, doble tratamiento superficial
bituminoso (DTSB), puentes, mitigacion impactos

ambientales.

NOMBRE DEL
LOCALIZACION PRINCIPALES TRABAJOS CONTRATANTE
PROYECTO
Avenida Elo Construccion de obras de alcantarillado, movimiento de Ilustre Municipio del
. y Provincia Pichincha tierras, sub base, base, carpeta asfaltica, viaductos, Distrito Metropolitano
Alfaro - Quito

de Quito
Instituto Ecuatoriano
de Recursos
Hidraulicos (INERHI)
Instituto Ecuatoriano
de Recursos
Hidraulicos (INERHI)

Simar del Ecuador

llustre Municipio del
Distrito Metropolitano
de Quito

llustre Municipio del
Distrito Metropolitano
de Quito

Comision de Estudios
para el Desarrollo de la
Cuenca del Riio Guayas

(CEDEGE)

Ministerio de Obras
Publicas

Fuente: Hidalgo e Hidalgo Constructores
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2.1.5.2 Concesionarias

2.1.5.2.1 Conorte

Empresa creada por extranjeros quienes ganaron la licitacion por

parte del Consejo Provincial del Guayas.
Entre los principales proyectos concesionados a Conorte y en los que
Hidalgo e Hidalgo participo son el Puente Alterno Norte, la carretera

Guayaquil- EI Empalme, entre otros.

Figura 14.0Obras realizadas para CONORTE. S.A.

Grupo No. 1 Guayas Norte:

La Aurora-Samborondon 21,4 km
Duran-Jujan 455 km
KM 35-La Cadena 48,3 km
Guayaquil-El Empalme 143,0 km
La T-Milagro 8,0 km

Nuevas vias (posterior al contrato)

Puente Alterno Norte y accesos 21,0 km
La Aurora-T Maravillas-Salitre-Daule 40,4 km
Via enlace Duran-Jujan/Duran-Boliche 6,0 km
Total vias concesionadas 333,6 km

Fuente: Hidalgo e Hidalgo Constructores

2.1.5.2.2 Concegua

CONCEGUA S.A es creada por dos empresas extranjeras que
obtuvieron la licitacién organizada por el Consejo Provincial del Guayas en
1997; dos anos después estas empresas dimitieron, y fue entonces cuando
Hidalgo e Hidalgo asumidé el mando y acepto el reto de revertir todas las

secuelas que dejo el fendmeno de “El Nifo”.
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Figura 15. Principales Obras de CONCEGUA S.A.

Grupo No. 2 Guayas Sur y Orie

nte:

Via Duran-EIl Triunfo-Bucay
Via Duran-Boliche

Via Km 26-Pto. Inca-Naranjal
Via Km 26-Milagro

Via Milagro-Naranijito-Bucay

Fuente: Hidalgo e Hidalgo Constructores

2.1.5.3 Hidroeléctricas

2.1.5.3.1 Central Hidroeléctrica Sibimbe

La Hidroeléctrica Sibimbe esta concesionada a iniciativa privada por
50 afios. La hidroeléctrica esta ubicada en el rio Sibimbe, en la provincia de
Bolivar, en el limite con la provincia de Los Rios. Esta Central Hidroeléctrica

cuenta con una inversion de 25 millones de ddlares.

2.1.5.3.2 Hidroeléctrica El Corazén.

El Proyecto Hidroeléctrico, de 0,99 MW de potencia, toma el hombre
del rio El Corazon, el cual en unién al rio Naranjal forman el rio Pilaton, de la
vertiente occidental de la cordillera de los Andes, y que mas adelante, en
union con el rio Toachi, forma parte del sistema hidrogréfico de la cuenca del

rio Esmeraldas.

2.1.5.3.3 Hidroeléctrica Uravia
Estd ubicada en el area de la confluencia de los rios Uravia y
Guayllabamba. Las obras de captacion se ubican aproximadamente a unos

2,0 km aguas arriba y la casa de maquinas esta ubicada a unos 4,5
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kilbmetros aguas debajo de esta confluencia, cerca del puente de la
carretera Panamericana Norte, sobre el rio Guayllabamba.

Esta central consiste de una estructura de bocatoma en azud del tipo
caucasiana, para captar mas de 1,0 m3/s, a través de desarenadores de dob
le cAmara y compuertas de regulacién, y directamente conducir el caudal ha
cia el tunel revestido. A la salida de este, esta previsto un tanque de carga d
e limpieza para introducir agua a presion, a lo largo de la tuberia de acero de
350 m de longitud a la casa de maquinas, donde una turbina generadora pro
duzca 2 MW a 60 Hz.

2.2 RIPCONCIV Cia. Ltda.

2.2.1. Historia

Constructora ecuatoriana con casi 20 anos de experiencia en la
ejecucion de obras de ingenieria civil.

Constituida legalmente en 1969 con el deseo de convertirse en una
compaiia lider, rentable y referente para el mercado de la construccion, para
que sean reconocidos por la calidad de los productos y servicios y ademas
ser reconocidos por el aporte de soluciones innovadoras a los proyectos

realizados y por poseer un talento humano de calidad.

2.2.2 Misién

Construir con calidad y responsabilidad logrando el bienestar de

gente.
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2.2.3 Visioén

Mantenernos en el sector de la construccidn como una empresa
diferente, solida, con crecimiento internacional y reconocido por contar con el

mejor capital humano.

2.2.4 Valores

e Lealtad

e Honestidad

e Puntualidad

e Compromiso

e Cumplimiento

e Trabado en equipo

¢ Responsabilidad social

2.2.5 Politica de Calidad

Esta empresa constructora desarrolla varios proyectos de obras
civiles que son importantes para el sector publico y privado del pais, esta
apoyada en un equipo de trabajo talentoso y estd comprometida en
satisfacer las necesidades de sus clientes y el mejoramiento continuo de los

procesos utilizados, respetando la ley que esta vigente.

2.2.6 Proyectos

Segun la pagina web de la empresa, los proyectos mas importantes

son los siguientes:

2.2.5.1 Provincia del Guayas
e Puerto Internacional de Guayaquil

e Complejo Empresarial “Ciudad COLON”
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e Subestacion eléctrica “Nueva Prosperina”

e Préxima Construccion de terminal terrestre “satélite” en via a Daule.

2.2.5.2 Provincia de Manabi

e Obras Hidraulicas en la base de Manta.
e Pista en la base aérea de Manta

e Muelle No. 1 del puerto de Manta.

2.2.5.2 Provincia de Pichincha

e Construccion Holiday Inn Express

e Puente del Tejar

o Edificio Millenium Plaza

e Regeneracion de los barrios colinas del norte y Nueva Aurora

2.2.5.2 Provincia de Pichincha

e Universidad técnica estatal de Tulcan

¢ Infraestructura educativa (Edificio De Aulas)
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2.3 Odebrecht

ODEBRECHT

2.3.1 Historia

Luego de la expulsion en Octubre del 2007 mediante el decreto 1348
firmado por Presidente Rafael Correa por medio del cual declard, ademas,
estado de emergencia en el sector eléctrico, Odebrecht vuelve al Ecuador
en Octubre del 2011 tras haber obtenido “tres contratos por un monto
aproximado de 295,8 millones de ddlares y hasta fines de ano podria
adicionar otro por 124 millones.” Segun el articulo publicado en el diario La

Hora llamado “Odebrecht mantiene millonarios contratos” (2012)

Fundada en 1.944, Odebrecht esta formada por negocios variados y
estructura descentralizada. Esta presente en 26 paises que pertenecen a 5

cinco continentes y emplea a mas de 190.000 personas en el mundo.

Es lider en la prestacion de servicios de ingenieria y construccion y
realiza inversiones en infraestructura de transporte, agua, electricidad,

petréleo, gas, quimica y petroquimica, bioenergia, defensa y tecnologia.

Odebrecht inici6 sus operaciones en Ecuador en 1987, desde
entonces han ejecutado proyectos de infraestructura fundamentales para el

crecimiento y desarrollo del Ecuador.

2.3.2 Cultura

La empresa posee una “Tecnologia empresarial Odebrecht”. Es una
referencia cultural comun en la que estaba basada o por la cual se rige la

actuacion de los colaboradores de la organizacion.
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Esta Orientada para la satisfaccion de los clientes y a su vez para la
realizacion de las personas, componen un conjunto de principios, conceptos
y criterios que nacieron y fueron perfeccionados en la practica cotidiana de
servir a los clientes. La TEO es la herramienta que los accionistas ponen a
disposicion de los empresarios para que estos puedan coordinar el trabajo
de sus colaboradores y llevarlos a producir riquezas para el cliente y para la

sociedad.

Los Principios Fundamentales de la TEO determinan los valores

culturales y éticos que deben gobernar los Negocios en Odebrecht:

e Confianza en las Personas, en su capacidad y deseo de evolucionar;

e Satisfaccion del Cliente, atendiéndolo con énfasis en la calidad,

productividad y responsabilidad socio ambiental;

e Retorno a los Accionistas y valorizacion de su patrimonio;

e Asociacion entre los Integrantes, que participan en la concepcion y

realizacion del trabajo, y en los resultados que generan;

e Autodesarrollo de las Personas, sobre todo por medio de la
Educacion por el Trabajo, asegurando la Supervivencia, el

Crecimiento y la Perpetuidad de la Organizacion;

e Reinversion de los Resultados, para la creacion de nuevas

oportunidades de trabajo y para el desarrollo de las comunidades.

Todos los pertenezcan a la organizacion deben actuar en linea con
esos principios, que forman la esencia del Patrimonio Intangible de los

Accionistas.
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2.3.3 Responsabilidad Empresarial

El trabajador Odebrecht cumple la Responsabilidad Empresarial por
medio del trabajo con calidad y productividad. Para lo cual deben cumplir
con una serie de normas que la empresa ha disefiado. Segun el portal web

de este Conglomerado brasilefio, las politicas son:

o Satisfacer las necesidades de los Clientes, con productos y servicios

que resulten en la mejoria de la calidad de vida en las comunidades;

e Contribuir al desarrollo socioeconémico, tecnoldgico y empresarial en

los sectores y paises donde actua;

o Crear oportunidades de trabajo y de desarrollo para las Personas,

incluso reinvirtiendo los resultados obtenidos;

o Generar riquezas para el Gobierno y para la sociedad, por medio de
la recaudacion de impuestos y encargos y de la remuneracion a los

Proveedores, Integrantes y Accionistas;

e Asegurar el permanente respeto al medio ambiente en las acciones

empresariales.

La contribucion a la Comunidad es complementada por proyectos

educativos y de generacion de ingresos de la Fundacién Odebrechty por

acciones practicadas en el ambito de los Negocios y Pequefias Empresas.

La Organizacion patrocina también iniciativas culturales.
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http://odebrecht.com/es/sostenibilidad/outras-iniciativas-es/fundacion-odebrecht
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2.1 Aplicacion del marketing mix y relacional (Clasico e Innovado) de
las tres compafiias constructoras lideres en Ecuador de alto
desempefio.

Hidalgo e Hidalgo Nacional. (Ecuador — Matriz Quito)
Marketing Mix Clasico

1. Producto.
o Obras de vialidad
o Ofrece servicios y productos cumpliendo las exigencias del
mercado
o Producto cumple estandares de calidad. (Iso 9001-2008)
2. Plaza.
o Sector publico
3. Precio
o Precios competitivos basados en costo y pliegos de licitaciones
y portal de compras publicas.
o Toma en cuenta precio lista de precios referencial del INEC,
camara de la construccién y Colegios de Ingenieros Civiles y
Proveedores (DISENSA)

4. Promocion.

o Précticas de mejoras de precios en pugas y oferta inversa del
portal de compras publicas, montos sujetos a negociacion.

Marketing Mix Innovado

5. Publicidad.

o Campafias institucionales de imagen corporativas a través de
las difusiones de obras publicas del gobierno de turno.
(LETREROS)

6. Poder de Marca.
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O

Empresa de 50 afios de trayectoria muy prestigiada en el
sector publico y con contactos de empresas publicas en las

gue ha colaborado como sub-contratista, y asociado.

7. Plan de Relaciones Publicas.

O

Construcciones de redes de contactos, con funcionarios del
gobierno, local, regional, central, para poder concursar en los
proyectos oportunamente o ser invitados cuando son

concursos privados.

8. Plan de Merchadising:

©)

o

O

Excelente imagen de las adecuadas instalaciones e
infraestructura publicitaria que exhiben sus trabajadores y sus
campamentos mediante el uso de maquinaria y herramientas
de construccidbn en buenas condiciones, activos muy bien
pintados, con letreros.

Adecuada sefalética.

Personal debidamente uniformado.

9. Plan de Tercerizacion y Outsourcing. (Doble via — Asociaciones y

Alianza estratégicas).

O

©)

Excelente dominio de las relaciones con empresas
constructoras internacionales o0 nacionales para formar
consorcios de construccién a través de modalidades como:

Joint Venture, Asociaciones, o como sub-contratistas.

Ademas trabajan con empresas mas pequefias que a su vez
Hidalgo e Hidalgo S.A. Sub-contrata para efectos de mantener
un mix de proveedores especializados en las distintas ramas

de la construccion civil, mecanica y eléctrica.
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10. Proveedores.

Practicas eficientes en la seleccion de sus proveedores a nivel de
maquinaria 'y herramientas, y su equipo de sub-contratistas
especializados que trabajan bajo las normas técnicas de la empresa,
generando una base de 3 proveedores minimo por area de especialidad
que les da la opcidbn de mantener obras simultaneamente y evitar

concentracion de sub-contratistas.
11. Posicionamiento.

o Logrado en base a la trayectoria de ser una de las empresas
nacionales que se ha sabido administrar evitando los
escandalos publicos y las demandas.

o Goza de una muy buena imagen institucional en la comunidad,
gremio de camaras de la construccion y las zonas donde opera
logrando armonia de trabajo con los habitantes de la zona.

o Gran generador de empleo directo e indirecto mediante su

propio personal de obreros especializados.
12. Posecionamiento™.

o Empresa especializada en obras grandes con el sector publico,

a nivel local, regional y del gobierno central.
13.Plan de RSC?,

o La empresa se encarga de generar imagen positiva a través
del cumplimento de la norma ISO 26.000 de RSC y la norma
ISO 14.000 Practicas ambientales limpias, aunque siempre

existira dafio ambiental y afectacion al eco-sistema se procura

'* posecionamiento: término utilizado como sinénimo en la segmentacién de mercado para relacionar las P dentro
del marketing mix innovado, que identifica el territorio geografico (poseer territorio de mercado) y sus
caracteristicas particulares que tienen ciertos segmentos y nichos de mercado, que en el caso de esta
investigacion se considera al segmento de obras publicas emblematicas y medias que genera el gobierno en su
proceso de transformacion fisica y modernizacién del pais.

“® RSC: Responsabilidad Social Corporativa
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generar procesos que mitigan el impacto en la comunidades en

donde se ejecutan las obras de ingenieria y construcciones.
14.Plan de VCDs.

o La empresa se caracteriza por estar investigando permanente
las nuevas practicas de construccion con mitigacion ambiental.

o Uso de nuevas herramientas, tecnologias constructivas.

o Nuevos materiales que reducan, costos, tiempos, riesgos del

personal, pesos de cargas en la construccion, etc.

15. Personas.

o Calidad del personal directivo.
o Calidad de la MOD y MOI Calificada por la empresa.
o Capacitaciones técnicas y de seguridad industrial

permanentes.
RIPCONCIV Cia. Ltda.

Marketing Mix Clasico

1. Producto

o Obras civiles publicas

o Obras civiles privadas

2. Precio

o Utiliza programa S10 para desarrollo de presupuestos y costos

3. Plaza
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o Sector Publico
o Sector Privado

4. Promocion

o En este tipo de empresa no aplica debido a que no se puede
reducir costo que afecten la calidad del producto final.

o No es empresa de construccion de obras masivas en las
cuales se pueda ofrecer promociones. Ejemplo:

Urbanizaciones.

Marketing Mix Innovado

5. Publicidad.

o Campafas institucionales de imagen corporativas a través de
las difusiones de obras publicas del gobierno de turno.
(LETREROS)

6. Poder de Marca.

o Empresa de casi 20 afios de trayectoria afianzado con un
equipo humano profesional capacitado que ha permitido
cumplir con los objetivos trazados por la misma

ganar experiencia
7. Plan de relaciones publicas.
o Buen manejo del sistemas de compras publicas

8. Plan de merchadising:

o Excelente imagen de las adecuadas instalaciones e

infraestructura publicitaria que exhiben sus trabajadores y sus
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campamentos mediante el uso de maquinaria y herramientas
de construccion en buenas condiciones, activos muy bien
pintados, con letreros.

o Adecuada sefialética.

o Personal debidamente uniformado.

9. Plan de tercerizacion y Outsourcing. (Doble via — Asociaciones y

Alianza estratégicas).

o Posee buenas relaciones con empresas constructoras
internacionales con quienes forman alianza estratégica por
medio de la subcontratacion para construir obras de gran

impacto.

10. Proveedores.

o Practicas eficientes en la seleccion de sus proveedores a nivel
de maquinaria y herramientas, y su equipo de sub-contratistas
especializados que trabajan bajo las normas técnicas de la
empresa, generando una base de 3 proveedores minimo por
area de especialidad que les da la opcion de mantener obras

simultdneamente y evitar concentracion de sub-contratistas.

11. Posicionamiento.

o Logrado a pesar de no tener tanto tiempo en el mercado
construido a base de cumplimiento de obras, y realizacion de

construcciones importantes en el pais.

12. Posecionamiento.

o Empresa especializada en importantes obras con el sector

publico, a nivel local.
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13.Plan de RSC.

o La empresa se encarga de generar imagen positiva a través
del cumplimento de la norma ISO 26.000 de RSC y la norma
ISO 14.000 Préacticas ambientales limpias, aunque siempre
existira dafio ambiental y afectacidén al eco-sistema se procura
generar procesos que mitigan el impacto en la comunidades en

donde se ejecutan las obras de ingenieria y construcciones.

14.Plan de VCDs.

o La empresa cuenta con un software con el cual se proyecta la
obra en base a presupuestos y costos reales que permiten una

construccion eficiente.

15.Uso de sistemas relacionados a la construccion como “LEAN
CONSTRUCTION#

16.Personas.

o El talento humano es considerado el recurso mas importante
o Personal profesional y capacitado.

o Personal recibe capacitacion continua

17.Plan de Alianzas estratégicas y asociaciones

o Alianzas estratégicas con compafias internacionales para la
ejecucion de millonarias obras a nivel mundial, como complejos

petroquimicos, universidades

2 Lean Construction: Sistema de gestion de proyectos de construccién persigue la mejora continua. Minimiza los
costes y maximiza el valor del producto final definido por el cliente.)
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o Ademas forma alianzas estrategias para contribuir al desarrollo

sostenible

Norberto Odebretch. Extranjera (Sao Paulo - Brasil)

Marketing Mix Clasico

1. Producto.

o Obras civiles publicas

o Obras civiles privadas

o Desarrollo de manuales de calidad propios para ofrecer
productos

2. Plaza

o Mercado nacional

o Mercado internacional

3. Promocién

o No aplica a esta empresa debido a su experiencia y calidad de
sus obras que son de alta envergadura pues son especialistas

en obras publicas.

Marketing Mix Innovado

4. Publicidad.

o Campafias institucionales de imagen corporativas a través de
las difusiones de obras publicas del gobierno de turno.
(LETREROS)

5. Poder de Marca.
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O

O

Empresa de 70 afios de trayectoria muy prestigiada en el
mundo.

Se encuentra en 21 paises, 4 continentes y posee 15 negocios.

6. Plan de relaciones publicas.

O

Construccién de redes de contactos, con funcionarios del
gobierno, local, regional, central, para poder concursar en los
proyectos oportunamente o ser invitados cuando son

concursos privados.

7. Plan de merchadising:

O

O

©)

Excelente imagen de las adecuadas instalaciones e
infraestructura publicitaria que exhiben sus trabajadores y sus
campamentos mediante el uso de maquinaria y herramientas
de construccion en buenas condiciones, activos muy bien
pintados, con letreros.

0 Adecuada sefialética.

o Personal debidamente uniformado.

8. Plan de tercerizacion y Outsourcing. (Doble via — Asociaciones y

Alianza estratégicas).

O

Debido al alcance internacional que tiene Odebrecht, trabajan
con empresas mas pequefias que subcontratan para efectos
de mantener un mix de proveedores especializados en las

distintas ramas de la construccion civil, mecanica y eléctrica.

9. Proveedores.

©)

Practicas eficientes en la seleccion de sus proveedores a nivel
de maquinaria y herramientas, y su equipo de sub-contratistas
especializados que trabajan bajo las normas técnicas de la
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empresa, generando una base de 3 proveedores minimo por
area de especialidad que les da la opcion de mantener obras

simultdneamente y evitar concentracion de sub-contratistas.

10. Posicionamiento.

o Logrado en base a la larga trayectoria

o Reconocida internacionalmente con buena imagen institucional
en el mundo

o Gran generador de empleo directo e indirecto mediante su

propio personal de obreros especializados.

11. Posicionamiento.

o Empresa especializada en obras de gran magnitud tanto en el

sector publico como el sector privado a nivel mundial.

12.Plan de RSC.

o Empresa posee una politica sobre sostenibilidad con en el cual
pretenden generar valor a clientes, a los accionistas y a la
sociedad entera, promoviendo un desarrollo sostenible en los
paises o0 sectores en donde se encuentra operando.

o Posee programas sociales cuya finalidad es la del desarrollo de
personas para mejorar la calidad de vida de las comunidades y
del desarrollo sostenible del pais. Promueve ademas la
educacion bésica y la calificacion de profesionales.

o Comprometida con la responsabilidad ambiental, considera la
preservacion del medio ambiente y la biodiversidad como un
valor importante en el funcionamiento de todos los negocios.

o Inversion en proyectos que estimulen la preservacion historica
con el fin de valorar el patrimonio cultural de las

comunidades en donde opera la empresa.
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13.Plan de VCDs.

o La larga trayectoria de la empresa permite que esta desarrolle
técnicas innovadoras que fueron incorporadas en el mercado

o Se caracteriza por ser pionera en sistemas de construccion.
Ejemplo: Transporte de hormigon a través de cintas aéreas en

menos de 90 segundos.

14.Personas.

o Personal se rige por la “Tecnologia empresarial Odebrecht”
gue consiste en un conjunto de conceptos y criterios enfocados
en la educacion y en el trabajo que proporciona fundamentos
éticos y morales para el desempefio de los que forman parte

de la organizacion. .

15. Posicionamiento

o Prioriza obras en las que se promueve el desarrollo sostenible
de la region en la que se desarrollara el proyecto.
o Desarrollo de programas de responsabilidad social para dejar

"huellas en el mundo".

16.Plan de Alianzas estratégicas y asociaciones

o Alianzas estratégicas con compafias internacionales para la
ejecucion de millonarias obras a nivel mundial, como complejos
petroquimicos, universidades.

o Ademas forma alianzas estrategias para contribuir al desarrollo

sostenible
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Capitulo 3

3. Definir los requerimientos internacionales de la norma ISO
9001 que seran implementados en la empresa “XYZ” por la
consultora “FG” S.A. Y certificado por la verificadora

ecuatoriana.

Las normas internacionales 1ISO 9001 estan debidamente fundadas en
un manual publicado por las normas internacionales ISO 9001; por lo que
dentro de este capitulo hemos definido los requerimientos de la misma tal y
como estan establecidos, los mismos que seran usados como base
fundamental para el desarrollo del plan de implementacibn que se

desarrollara en el capitulo 5 de este trabajo de titulacion.

Para el caso de la investigacion, la certificacion de la norma ISO 9001 se
establecen los requisitos para asegurar la conformidad en relacion a la
calidad del producto, es por ello que considerando que en el caso de la
empresa “XYZ” debemos tomar en cuenta que el factor humano que laborara

es el aspecto mas sensible para logar la certificacion planteada.

Segun el manual de los requerimientos generales de la norma ISO 9001
citados en la pagina numero dos, desde el inciso 4 en adelante son los

siguientes:

.1 Requisitos Generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar v mantener un
sistema de gestion de la calidad v mejorar continuamente su eficacia de

acuerdo con los requisitos de esta Morma Internacional. La organizacion debe:

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion dela
calidad ¥ su aplicacion a través de la arganizacian.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) Determinar los criterios v los métodos necesarios para asegurarse de
que tanto la operacion como el controlde estos procesos sean eficaces,

d) Aszegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios
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para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,

2) Realizarel seguimiento, la medicion cuando sea aplicable v el analisis
de estos procesos,

fi Implementar las acciones necesaras para slcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gesfonaresios procesosde scuerdo con los requisitos

de ests Morma Intemacional. En los casos en que ls organizacion opte por
contratar extermamente cualguier proceso que afecte & la conformidad del
producto con los requisitos, ls organizacion debe asegurarse de controlar tales
procesos. El tipo y grado de control & splicar sobre dichos procesos
contratados externamente debe estardefindo dentro del sistemsa de gestion de
la calidad.

3.2 Requisitos de la documentacion
3.2.1 Generalidades

Documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

&) Declaraciones documentadas de una poliica dels calided v de objetivos
de la calidad,
b) Un manusal de la calidad,

c) Los procedimientos documentados v los registros requendos por esta
Momna Intemacional, ¥

d} Losdocumentos, incluidos los registros que la organizacion determina

que son necesanos pars asegurarse de la eficaz planficacion, opearscion

y control de sus procesos.

23.2.2 Manual de la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de Iz calidad que

incluya:

a) elakcance delsistemadegestonde la calidad, incluyendo los detalles v
la justificacion de cualquier exclusion
b) los procedimientos documentados establecidos pars el sistems de
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gestion de la calidad, o referencia a
c) los mismaos, ¥
d) una descrpcion de la intersccion entre los procesos del sistemsa de

gestion de la calidad.

3. 2. 3 Control de los documentos

Los documenios requendos por el sistems de gestion de ls celidsd deben

controlarse.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
NeCcesanas pars:

a) Aprobar los documentos en cuanto s su sdecuacion antes de su
emision,

b) Revisary actualzarlos documenios cusndo ses necesano y sprobaros
nuevaments,

¢} Assgurarsede que seidentifican los cambios v el estado de la version
vigente de los docurmentos,

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso,

&) Asegurarsede que los documentos permanecen legibles y facimente
entificables,

f) Asegurarse de que los documentos de ongen externo, que la
organizacion determina que son necesanos para ls planificacion v la
operaciondel sistemade gestonde la calidad, se ddentifican y que se
controls

g} su distribucion, y

h) Prevenireluso no intencionado de documentos obsoletos, v aplicardes
una identficacion adecusds en el caso de gque se mantengan por

cuslquier razon.

3.2.4 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con
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los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la

calidad deben controlarse.

La organizacion debe estsblecer un procedimients documentado para definir
los controles necesaros para la identificacion, el almacenamiento, la

proteccion, la recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

Los registros deben pemnanecer legibles, facimente identficables y

recuperables.

3.2 Responsabilidad de |la direccion
3.2.1 Compromisc de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencis de su compromiso con el
desamolio & innplementscion del sistems de gestion dela calidsd, ssi comocon
la meejores continua de su eficacia:

a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales v reglamentanos,

b} estableciendo la politics de la calidad,

cj asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d) levando a cabo las revisiones por la direccion, y

&) asegurando la disponibilidad de recursos.

3.2.2 Enfogue al cliente

La alta direccion debe ssegurarse de que los requisios del cliente ==
determinan y se cumplen con el proposito de sumentar la satisfaccion del

cliente.

3.2.2 Politica de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que la politice de ls calidad:
a) es adecuada sl proposito de ls organizacion,
b} incluye un compromiso de cumplir con lbs requisitos v de mejorar

continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad,
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) proporciona unmarco de referencia para estsblecery revisar los objetivos de
la calidad,

d} es comunicada vy entendida dentro de la organizacion, vy

e) es revisada pars su continua sdecuacion.

3.4 Planificacion

2.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetvos de la calidad, incluyendo
aquellos necesanos para cumplirlos requisitos pars el producio, se establecen
en las funciones y los niveles perinentes dentro de la organizacion. Los
objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la
calidad.

3.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que:

&) La planificacion del sistema de gestion de la calided se resaliza con el fin de
cumplir los requisitos, asi como los objetivos de la calidad, v
b) Se mantiene la integridad del sistemsa de gestion de la calidad cuando se

planifican & implermentan cambios en éste.

2.5 Responsabilidad, autoridad vy comunicacion

2.5.1 Responsabilidad y autoridad
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades v autoridades

estan definidas v son comunicadas dentro de la organizacion.

3.5.2 Representante de la direccion
La alts direccion debe designarun miermbro de ls direccion de ls organzscion

quien, independientemente de otras responsabilidades, debe tener la
responsabilidad v sutordad que incluya:

&) asegurarse degue se estsblecen, implemantan y mantienan los procasos
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necesanos para el sistema de gestion de s calidad,

b} informara la alta direccion sobre el desempeno del sistema de gestion de la
calidad y de cuslquier necesidad de mejora, y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos ks niveles de la organizacion.

3.5.3 Comunicacion interna
La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de
comunicacion apropisdos dentro de la organizecion y de que la comunicacion

ze efectus considerandao la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

3.6 Revision por la direccion

La slta direccion debe revizarel sistemade gestion de la calidad de la
organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia confinuas. Larevision debe incluir la eveluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de
gestion de la calidad.

3.6.1 Informacion de entrada para la revision

La informacion de entreda para la revision por la direccion debe incluir;
a) Los resultados de suditorias,

b} La retroalimentacion del cliente,

c) El desemperno de los procesos y la conformidad del producta,

d) El estado de las acciones comectivas v preventivas,

e} Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,
f) Loscambios que podran afedaral sistemsa de gestion de la calidad, v

g) Las recomendaciones para la mejora.

3.6.2 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las

decisiones v acciones relacionadss con:

88



g} La mejors de la eficacia del sistema de gestion de ls calidad vy sus
proCesos,
b} La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

c) Las necesidades de recursos.

3.7 Gestion de los recursos

3.7.1 Provision de recursos

La organizacion debe determinary proporcionar los recursos necesanos

pars:

a8} Implementary mantenerel sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y
b}y Aumentarla satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

3.7.2 Recursos humanos

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los
requisitos del producto debe ser competente con base en la educacion,
formacion, habilidades y expenencia apropiadas.

3.7.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

La organizacion debe:

a8} Determinar la competencia necesana pars el personal que realiza
trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del producto,

by Cuando ses aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones
para lograr la competencia necesara,

c) Ewvaluarla eficacia de las acciones tomadas,

d} Asegurarse de que su personal es consciente de ls pertinencia e
importancia de sus actividades y de comd contribuyen al logro de los
objetvos de la calidad, y

e} Mantener los registros apropisdos de la educsacion, formacion,

habilidades vy expenencis
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3.7.4 Infraestructura

La organizacion debe detemninar proporcionar ¥y omantener la
infreestructurs necesars pars lograr la confomnidad con los requisitos del
producto. La infreestructura incluye, cuando sea aplicable:

&) Edificios, espacio de trabajo y servicios asocisdos,
b} Equipo pars los procesas (tanto hardware como softwans), v
c) Servicios de apoyo (tales como transporte, cormunicacion o sistemas de

informacion).

2.7.5 Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo

necesana pars lograrls conformidad con los requisitios del producto.

2.2 Realizacion del producto

3.8.1 Planificacion de la realizacion del producto

La organizaciondebe planificar y desamollar los procesos necesanos
para la realizacion del producto. La planificacion de la reslizacion del producto
debe sercoherante con los requisitos de los otros procesos del sistems de
gestion de la calidad.

Elresultado de esta planficacion debe presentarse de forma adecuada

para la metodologia de operacion de la organizacion.

3.8.2 Procesos relacionados con el cliente

3.8.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe determinar:

&) Los requisitos especificedos porel cliente, incluyendo los requisitos pars
ls=s actividades de entregs vy las posterores & la misma,

B} Losrequisitos noestablecidos porel clienie pero necesanos pars &l uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,

) Los requisitos legales y reglamentanos aplicables al producto, y
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d) Cuslquier requisito adicional que la organizacion considere necesano.

3.8.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizecion debe revisar los requisitos relacionadoscon el producio.

Esta revision debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa &
proporcionarun producto sl cliente (porejemplo, enviode ofertas, aceptacion
de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y

debe asegurarse de que:

a) Estan definidos los requisitos del producto,

b}y Estan resueltas las diferenciss existentes entre los requisitos del
contrato o pedido vy los expresados previamente, y

c) La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos
definidos.

3.8.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizecion debe deEminare implementar disposiciones eficaces
para ls comunicacion con los clientes, relativas g:
a) La informacion sobre el producto,
b} Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones, y

c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

2.9 Compras

2.9.1 Proceso de compras

La organizecion debe ssegurarse de que el producto adquindo cumple
los requisitos de compra especficedos. Eltipoy el grado del control aplicado al
proveedory al producto adquindo deben depender del impacto del producto

sdquirido en la posterior reslizacion del producto o sobre el producto final.

La organizecion debe evaluary seleccionar los proveedores en funcion



de su capacidad para suministrar producios de acuerdo con los requisios de la
organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, ls evaluacon y
la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las

evaluacionesy de cualquier accion necesarns que se derve de las mismas.
3.9.2 Informacion de las compras

La informacion de lss compras debe descrbir el producto 8 comprar,
incluyendo, cuando sea apropiado:

a) Los requisitos pars ls sprobacion del producto, procedimientos,
procesos y equipos,

b} Los requisitos para la calficacion del personal, v

c) Los requisitos del sistemna de gestion de la calidad.

d) La organizaciondebe ssegurarse de ls adecuacion de los requisitos de

cormpra especificados antes de comunicarselos al proveedor.

3.9.3 Verificacion de los productos comprados

La organizaciondebe establecer e implementar la inspeccion u otras
actividades necesanas para asegurarse de que el producto comprado cumple
los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevara cabola venficacion en
lss instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la
informacion de compra las disposiciones para la verficacion pretendida y el
metodo para la liberacion del producto.

23.10 Medicion, analisis y mejora

La organizacion debe planificar e implermentar los procesosde seguimiento,
medicion, analisis y mejora necesarnos para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto,

b} Asegurarsede la conformidad del sistema de gestion de s calidad, vy

c) Mejorarcontinuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la detemninacion de los metodos aplicables,
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incluyendo las tecnicas estadisticas, v el alcance de su utilizacion.

3.10.1 Seguimiento y medicion
3.10.1.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempenodel sistermna de gestion de s
calidad, la organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa
s la percepcion del cliente conrespecio al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacion.

Deben determinarse los métodos para obtener y utiizar dicha

informnacion.

3.10.1.2 Auditornia interna

La organizacion debe llevar a cabo auditorias intemas & intervalos
planificados pars determinar si el sistems de gestion de ls calidad:
a8) Esconformne conlas disposiciones planificadas, con los requisitos de
ests Morma Intemadonal y con los requisios del sistemna de gestion de
la calidad establecidos porla organizacion, vy

b} Se ha implermentado y s& mantiene de manera eficaz.

Se debe planificarun programa de auditonas tomando en consideracion el
estado vy la importancia de los procesos vy las areas a auditar, asi como los
resultados de auditonas previas. Se deben definir los criterios de suditona, el

gkcance de la misma, su frecuencia y la metodologia. La seleccion de los
suditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e

imparcialidad del proceso de auditonia. Los suditores no deben auditar su

propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado pars definir las
responsabilidades y los requisitos pars planificar v realizar las suditonas,

establecer los registros e informar de los resultados.

La direccion responsable del area que este siendo auditads debe
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gsagurarse de gque se reslizan las comecciones y =& toman las scciones
comectives necesanss sin demora injustificada para eliminar las no
conformidadesdetectsdas v sus causas. Las actvidades de seguimienis deben
incluir la verficacion de las acciones tomadasy elinforme de los resultados de

la verficacion.

3.10.2 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizecion debe aplicar meétodos spropisdos pars el seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del sistemns degestion de s
calidad. Estos metodos deben demostrar la capacidad de los procesos para
glcanzarlos resultsdos planficados. Cusando no se akcancen los resultados
planficados, deben llevarse a cabo comeociones v acciones comectivas, segun

sea conveniiente.

3.10.2 Seguimiento y medicion del producto

La organizaciondebe hacer el seguimiento y medir las caracternsticas
del producto para venficarque se cumplen los requisios del mismo. Esto debe
realizarse en las etapas spropisdasdel procesode reslizacon del producto de
acuerdo conlas disposiciones planificedas. Se debe mantener evidencia de la

conformidad con los critenos de sceptacion.

Los registros deben indicarla(s) personais) que sutoriza(n} la liberacion
delproducto al cliente. Laliberscion del producto y la prestacion del semvicio al
cliente no deben llevarse 83 csbo hasts que =s=e hayan completado
satisfactonamente la= disposiciones planficed=ss, 8 menos que sean aprobados
de otra raners poruna autordad perdinente v, cuando comesponda, por el

cliente.

3.11 Mejora

2.11.1 Mejora continua
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La organizacion debe mejorar continuamenis la eficacia del sistema de

gestion de la calidad mediante el uso dela politica de s calidad, los objetivos
da la calidad, los resultados de las suditorias, &l analisis da detos, lss scciones

comectivas y preventivas y la revision por la direccion.

3.11.2 Accion correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causss de las no
confomnidades con objeto de prevenir que vuelian & ocumic Las scciones
comectivas deben ser apropiadas & los efectos de las no conformidades
encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
requisitos para:

a) Revizarlas no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b} Determinar las causas de las no conformidades,

i Ewvaluarla necesidad de sdoptar scocionss pars asegurarsedea que las no
conformidades no vuelan a ocumr,

dj Determinar e implementar las acciones necesanas,

e} Registrar los resultados de las acciones tomadas, y

fi Revisarla eficacis de las acciones comectivas tomadas.

3.11.3 Accion preventiva

La arganizacion debedeterminaracciones para eliminar las causas de
no conformidades potenciales para prevenir su ocumencia. Las acciones
preventivasdebenserapropiadasa los efectosde los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento docurmentado pars definir los
requisitos pars:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b} Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocumencia de no
conformidades,

cj Determinar e implementar las acciones necesanas,

d} Registrar los resultados de las acciones tomadas, v

e} Revizar la eficacia de las acciones preventivas tomadsas.
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Capitulo 4

4. Establecer un plan de implementacion de la reingenieria
aplicada por medio de un manual de calidad que permita:
capacitar, socializar, aplicar las mejoras por areas de

responsabilidad.

Para establecer un plan de implementacion en la empresa “XYZ” que
permita realizar la reingenieria integral es necesario como primer paso dar
soluciones a los problemas encontrados en el diagndstico inicial
mencionados en el capitulo 2, que se realizé en la empresa.

A continuacion se detallan las soluciones dadas al problema general
que afecta a la organizacion; ademas de las soluciones a cada una de las

causas por las que se provoca este problema.

4.1 Soluciones

Solucién General:

Fortalecimiento del liderazgo y reeducacién de los residentes de
obra, por cuenta de la empresa previa valoracion del recurso humano que le
interesa retener o reemplazar por nuevo personal segun el perfil requerido
como parte de la solucion. Véase Figura 15.

La implementacién operativa de la gestion del residente de obra debe
ser elaborada mediante un software interactivo operada con una Tablet;
donde esté integrado el presupuesto de la obra, el cronograma de avance, al
mismo que se le va incorporando los reportes semanales de avance y
resumen mensual que facilitara el control de forma visual e interactiva, el
mismo que se contrasta con el informe del fiscalizador de la obra.

Nota aclaratoria: El objetivo del trabajo no es disefar un software de

gestion.
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Figura 16. Descripcion del perfil del cargo Residente de Obra

CARGO: RESIDENTE DE OBRA FUNCIONES

PERFIL * Remitir la informacién de planillas a la Coordinacién de Presupuestos y Planillas

. \Jar . . I
1| Titulo de tercer nivel en Ingenieria Civil o Arquitectura Verificar que lo que se ha pedido es lo que ha llegado a la obra, cumpliendo las especificaciones de|

cantidad y calidad
2.-|Alto nivel de liderazgo *Realizar la planilla de subcontratistas para proceder a su revision
3.-|Experiencia minima de 2 afios en cargos similares * Supervisar el cumplimiento de las normas de seguridad industrial

* Supervisar el uso de equipo personal de seguridad industrial, cumplimiento de sefialética y demés|
normas o disposiciones establecidas

* Elaborar las planillas semanalmente de los trabajos ejecutados en obra para proceder con el tramite)
de pago (mensual)

* Realizar los respectivos anexos para presentar el informe impreso y digital a fiscalizacion,
REQUISITOS PARA EL CARGO mensualmente (planillas, anexos de rubros, fotograficos, libro de obra, ensayos de laboratorio, planillas|
del IESS, cronogramas de trabajo)

4.-| Trabajo bajo presién

5.-|Elaboracion de costos unitarios para presupuesto de obra

1.-|Correcta lectura de los planos de la obra * Elaborar las fichas técnicas para la elaboracion de contratos de subcontratistas de la obra

2.-|Cumplir con el cronograma enviado por la gerencia |* Realizar la requisicion con anticipacion de los materiales a emplearse en la construccion

* Controlar el adecuado y correcto uso de los materiales, herramientas, maquinarias de la obra para|
evitar pérdidas y su deterioro

* Manejar la caja chica: utilizar en montos autorizados para gastos emergentes, justificar los gastos
menores con facturas, realizar retenciones de las facturas (rubros Unicamente equivalentes al 10% del
valor total de caja chica)

* Informar los avances de la obra y uso de materiales.

5.-| Distribucion de las cuadrillas de trabajo para lograr |* Coordinar el mantenimiento preventivo y correctivo de la maquinaria

* Mantener un control de los inventarios de bodega semanalmente

6.-{Conocimientos en electricidad y disefio * Controlar el rendimiento de todo el personal

* Emitir un informe semanal con los reportes requeridos para la actualizacion de la pagina Web de la}
empresa

* Recorrer la obra, verificando que las personas se encuentren en el sitio de trabajo y realizando las|
tareas asignadas

3.-|Eficiencia y eficacia al dar soluciones a problemas

Conocimientos de computacion y manejo de
“|software interno de la empresa

Fuente: Elaboracion Propia

Soluciones Causa 1:

a) Disenio de reportes de avance de obra, estableciendo el costo de
obra, segun el avance semanal que se debe de comparar con el
presupuesto establecido. Véase Figura 16.

b) % del avance de obra semanal con acumulacion mensual real
comparado con el presupuesto establecido.

c) Control cruzado: realizado por la gerencia técnica que contrasta los
reportes de fiscalizacion con los reportes del residente de obra por los
avances realizados semanal y mensual, de costo de obra y % de

avance de obra.
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Figura 17. Disefio reporte de Obras

Cadigo:
Version: (1
Chequeo de Obra Semanal SGC: 150 30012015
|
Obra: Facha: Samana No.
% Awvance Totsl Plan: % Avancs samana plan : Dasde | Hasts
% Avanca Total Real: 3% Avancs Semand Raal -
Dias da atraso: Dias de Adslanto:
ImipoTis IAET] Eamana
Unidades da Obra wa | Total Acumulads | o [ prags Total Flalos Fialza Obsarvacions s
Plan Raal pian | Real | P10 | Raal | PIAN | Ragl
Total
Causas de Incumplimisnte
ATectation T UM T Cantiiad
Sttusciin del Hormigen Sttuacidn da i3 F. de Trabajo
Tip d8 Hormigdn Plan | Raal oir Tipo 48 Hormigon | Plan | Real | DN Espsclalidades | Plan | Real | Dif
ngan 30 Moa ngan 15 Moa Amafm A
ngan 25 M3 ngan 10 Moa amatn 5
ngop 20 MEa Amafin C
Stuacion e los Equipos Carg en Sanca
Equipos Plan | Real| o | [campen Encor
Gnla Baciridsta
maropala Shamang
Cancrasara Ayudama
ibrade Oparanas
Retrosncavadara Indiracios
Molovaganats Sakdadar
Equipa de Sodar CammErs
gD ImpErmeane
SuldaEsr
Salanna
Compactady Total
Samédn waflsn

Fuente: Elaboracién Empresa F.G S.A.

Soluciones Causa 2:
a) Creacion de indices estandar de rendimiento de la mano de obra y

costos de construccidon de vivienda como oficinas o fabricas/galpones:

para el avance semanal por rubros de obra:

Soluciones Causa 3:
a) Asumir la responsabilidad por parte de los residentes y maestros de
obra, que todo el personal esté debidamente uniformados y utilizando
los materiales de seguridad (cascos, botas, mandiles luminosos, gafas,

guantes, etc.) cumpliendo con las normas de Seguridad industrial.
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Ademas que el contrato de trabajo faculta el despido intempestivo al
personal que cumpla el uso o mal uso de los uniformes y equipos de

seguridad.

Soluciones Causa 4:

a) Implementacion de una tablet inaldmbrica que le permita acceder al
correo de la empresa y reportar los pedidos de materiales para la
semana, con anticipacion de tres dias para efecto de evitar el
desabastecimiento y las emergencias comunicarlas de inmediato para
reformular el plan de trabajo mientras llegan los materiales
recientemente solicitados, pudiendo adelantar otras tareas con el
objetivo de no desperdiciar jornales y compensar unas tareas con otras,

en caso de excepcion.

Los propédsitos que motivaron a la organizacion a involucrarse en el
proyecto de implantar la norma ISO 9001 fueron obtener una ventaja
competitiva, diferenciarnos de las otras empresas constructoras del pais,
demostrar su preocupacion por la calidad y cumplir con las exigencias de los

clientes.

Durante el proceso de implementacion del sistema de calidad 1ISO 9001
en la empresa “XYZ”, se defini6 como una de las primeras acciones que el
alcance del sistema de calidad era el lograr determinar las actividades en el
Manual de Calidad.

Listado de manuales de funciones disefiados para cada area de

responsabilidad
1. Alta Direccion (Véase Anexo 1)
Presidencia

o Gerencia General

2. Gerencia de Gestion (Véase Anexo 2)
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o Asistente Legal
o Auditoria Interna
= Asistente de Sistemas
o Tesorera
o Asistente Financiero
o Coordinacion de Talento Humano
= Técnico de SSO
= Meédico Ocupacional
» Asistente de Servicios Generales
» Recepcionista
= Conserje
= Mensajero
o Coordinacion Contable
= Auxiliar Contable
o Coordinacion de Ventas y Marketing
= Asistente de Marca y Disefio

= Asesores Comerciales
3. Gerencia de Logistica (Véase Anexo 3)

o Coordinacion de Adquisiciones
o Coordinacion de Bodega

= Mecanicos

= Choferes

» Soldadores
4. Gerencia de Proyectos (Véase Anexo 4)

o Coordinacion de Presupuestos y Planillas
o Administrador de Obra

o Jefes de Obra

o Residentes de Obra

o Residente Planillador

o Bodegueros de Obra

o Maestros Mayores

o Albaniles
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o Peones

4.2 Propuesta de Filosofia Corporativa

Mision

Somos un equipo con experiencia, sustentado en nuestros valores
corporativos, que asume con entusiasmo sus compromisos, construyendo con
excelencia y pasion proyectos de calidad, brindando confianza a nuestros

clientes con responsabilidad social y respeto al medio ambiente.

Vision
Liderar el sector de la construccién a nivel nacional contribuyendo al
crecimiento y desarrollo integral, con innovacién tecnoldgica, disefio

vanguardista y altos estandares de calidad.

Valores
o Ftica
e Honestidad
¢ Responsabilidad
e Puntualidad
e Lealtad al cliente
e Entusiasmo

e Pasion

Objetivos Empresariales

e Disefio decoracién y construccion de obras civiles publicas y privadas.
e Reconocimiento de sus obras con calidad y posventa.
e Vivienda de caracter social con constante innovacion en su disefio y

funcionalidad.
Objetivo Social

El objeto social de la compania sera todas las etapas o fases de la
actividad de construccion, incluyendo todo tipo de obras civiles, viviendas y

edificaciones publicas o privadas, en terrenos propios o ajenos, incluyendo y
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sin limitar, los estudios de factibilidad arquitectdnica o de ingenieria, la
planificacién y consultoria de obras, avalios de proyectos y bienes,
fiscalizacion de obras de construccion, la gerencia de proyectos constructivos,
decoracion, derrocamiento y demolicion. Para el ejercicio de su objeto social, la
compafia podra ejecutar y celebrar todos los actos o contratos que
razonablemente le fueren necesarios, asi como adquirir y enajenar la
maquinaria y bienes inmuebles requeridos para el cumplimiento de su objeto

social.

Matriz FODA

Analizando la vision y la misién de “XYZ” y conjuntamente con los
principales elementos de fortalezas, oportunidades, amenazas vy
debilidades, es importante definir una estrategia que marquen una ruta de

analisis para las gerencias.

Definiciéon de Estrategia
Lo importante de llevar a este nivel el analisis FODA es determinar la
relacion en los cuatro niveles de accion para conocer la posiciéon que debemos

manejar frente a los agentes internos y externos de la empresa

Si se analizan los cuatro cuadrantes encontramos que la empresa en su

periodo de existencia y maduracion ha pasado ya por tres de estas etapas:

e La estrategia DA (Debilidades —vs- Amenazas)

e La estrategia DO (Debilidades —vs- Oportunidades)

Ahora nos encontramos en la estrategia FO (Fortalezas -vs-
Oportunidades), donde se alinean varias estrategias de fortalecimiento de
empresa y del equipo humano a fin de aprovechar todas las fortalezas internas

y traducirlas en un éxito empresarial visible en el mercado que nos contrata.

El trabajar en sistemas de gestion en todas las areas no proyecta en
estos momentos como una empresa consolidada, muy bien posicionada y con

la posibilidad de colocacion en el mercado nacional con una ventaja
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competitiva frente a las otras empresas del area.

Figura 18.Matriz de Estrategia para la Empresa “XYZ”

Fortalezas

Debilidades

Desorganizacion interna

ao‘,o Experiencia en el mercado Escasa comunicacion
~ i b, Equipo humano preparado y comprometido |Falta de control interno
°<‘o,as @q,o Calidad en servicio Poca planificacion (toma de decisiones apresuradas)
*’a’ o Establl_\daq Iabo_ral Programa de capacitacion debil o
%s Solvencia Financiera Ausncia de procesos de evaluacion y seguimiento
Presencia en el mercado Incumplimiento en presupuestos
Ausencia de politicas internas
Oportunidades

Ventaja competitiva
Oportunidad de ingresar al mercado nacional

Innovacion Tecnolégica
Financiamiento bancario

Expansion a nuevos mercados nacionales
Implementacion al Sistema de Gestion de
Calidad

Fortalecimiento de la comunicacion y de las
experticias del equipo de frabajo

Implementar en todas las areas el sistema de
informacion Pladesis para mejorar los niveles de
comunicacion, operacion y medicion de la Gestion

Amenazas

Competencia

Falta de certeza juridica, politica y econémica
Falta de liquidez

Falta de cultura en seguridad y salud

Falta de mano de obra calificada

Corrupcion

Incumplimiento de los proveedores

Diversificar los servicios a fin de equilibrar las
obras propias con las obras del estado

Fortalecimiento de destrezas y habilidades del equipo
con programas de capacitacion especializados para
ofrecer al cliente un servicio de alta calidad, con el
mejor precio del mercado y con los tiempos ofertados

Fuente: Elaboracion Propia

De aqui en adelante este analisis nos debe permitir determinar la mejor

relacion entre varias fortalezas y oportunidades que la empresa tiene. De esto

lograremos diferentes ponderaciones, criterios, objetivos que logren el fin
macro de este trabajo: LA FORTALEZA DE “XYZ” frente los agentes externos

con un contingente interno de primer nivel.

4.3 Propuesta de Organigrama organizacional.

En la propuesta de la reestructuracion del organigrama institucional se

comienza en el primer nivel con la Junta General de Accionistas, la presidencia

y la gerencia general; estos 6rganos son los que se encargan

de tomar

decisiones importantes de la organizacién, para garantizar el funcionamiento

oportuno de la empresa.

Como se observa en la figura N° 18 se ha dividido el organigrama en

tres importantes grupos los que se encargaran de la direccion del personal y el
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funcionamiento de cada area de la empresa. Los grupos de alta

responsabilidad son:

Gerencia de Gestidon: Esta gerencia estara encargada principalmente
de la parte administrativa de la empresa; como el area de talento
humano, el area de contabilidad y el area de marketing y ventas, éstas al
mismo tiempo tendran a su cargo personal y deberan controlar que cada

uno de ellos cumpla sus funciones respectivas.

Gerencia de Proyectos: Esta gerencia tendra cargo todos los
proyectos que la empresa “XYZ” realizara, ademas de tener la
responsabilidad de darle un buen manejo a los recursos materiales,
humanos y financieros que sean asignados para cada obra. De la misma
manera debera realizar supervisiones de control y seguimiento en las

tareas asignadas a los trabajadores.

Gerencia de Logistica y Bodegas: Esta gerencia de gran importancia
dentro de la organizacion, estara encargada del control absoluto del
abastecimiento de las bodegas de la compaiia, asi como el oportuno
aprovisionamiento de material en las obras que se estén ejecutando; con
el fin de evitar que la cadena de suministro se detenga, dando como
resultado retrasos en la entrega de material. Del mismo modo debera

controlar y supervisar el personal a su cargo.
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Figura 19. Organigrama Organizacional de la empresa “XYZ”
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4.4 Procedimientos del SGC

4.4.1 Esquema de Procedimientos

“XYZ” ha determinado, registrado e implantado un Sistema de Gestion
de la Calidad para los procedimientos detallados, por lo que efectua multiples

exigencias caracterizadas por su eficacia??, eficiencia®® y efectividad®*.

Dentro de la organizacidn se ha visto la necesidad de implementar un
sistema de calidad, es decir dar procedimientos a cada una de las acciones

que se realicen dentro de la empresa.

Los procesos que se implementaran dentro de la empresa estan
basados en la norma ISO 9001 dividiéndolos en 4 grandes categorias:
“‘Responsabilidad de la direccién, Gestion de los Recursos, Realizacion del

Producto y Medicioén, Analisis y Mejora” Requisitos Norma ISO

La empresa “XYZ” ha categorizado los grupos con los siguientes
nombres de acuerdo con los requisitos de la norma ISO

¢ Planeacién del Sistema de Gestion de la Calidad.

¢ Gestion del talento Humano, Gestién de la infraestructura y Gestion
de logistica, adquisiciones y contratacion de servicios.

e Disefno, Planificacion y construcciéon de proyectos publicos y
privados, Gestion de Comercializacion de proyectos propios,
Gestion de Intermediacion en compra-venta y arriendo de
inmuebles

e Seguimiento al Sistema de Gestion de la Calidad.

Ademas, se considera como parte del mapa de procesos todos aquellos
que se forman de las tareas principales y secundarias de cada area,
considerando que en cada uno de ellos pueden interactuar varias aristas de

comunicacioén, informacion, producciéon o documento.

2 Eficacia: Capacidad para obrar o para conseguir un resultado determinado. Wordreference.com

% Eficiencia: Es la relacion entre los recursos utilizados en un proyecto y los logros conseguidos con el mismo.
Gerencie.com

# Efectividad: La palabra efectividad adquiere su origen del verbo latino "efficere”, que quiere decir ejecutar, llevar a
cabo u obtener como resultado. Degerencia.com
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Dentro de este Manual de Calidad se detallan los procesos individuales de

las siguientes areas.

Talento Humano
Logistica y adquisiciones
Bodega

Proyectos

Marketing y Ventas

Gerencias y control

La matriz basica de construccion del flujo de procesos de la empresa “XYZ” se

categoriza de la siguiente manera:

4.4.2 Flujo de Procesos Individuales

Proceso de la Unidad de Talento Humano (Anexo 5)

Actualizacion de carpetas de personal

Atencidn al publico y central telefénica

Atencion de accidentes y emergencias laborales
Comité paritario y brigadas

Comunicacion interna

Control de ndmina, emision y pago de roles

Control y archivo de anuncios y publicidad

Creacion de correos y entrega de identificaciones
Declaracion y pago de Xlll, XIV e impuesto a la renta
Declaracion y pagos de aportes IESS

Declaracion y pagos de fondos de reserva

Entrega de puesto de trabajo, induccién y capacitacion
Evaluacion, formacion y capacitacion

Examenes de inicio, periddicos y de retiro

Induccion de SSO y entrega de EPP

Inspecciones de puestos de trabajo

Investigacion y reporte de accidentes y emergencias laborales
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Limpieza y seguridad de las oficinas

Mensajeria externa, gestiones bancarias y encomiendas
Mensajeria interna y cuidado de impresoras

Pago de utilidades

Permisos y vacaciones

Recepcion, registro y envio de correspondencia

Salidas, renuncias y finiquitos

Seleccion de personal y contratacion

Sistemas de vigilancia y mejora contintua

Solicitud y entrega de suministros de oficina

Procesos técnicos y de producciéon (Anexo 6)

Calculos de cantidades y volumenes de obra

Conformacioén de los rubros, haciendo analisis de los precios unitarios
Elaboracion de cronogramas directivos valorados

Supervision de obra

Elaboracion de la planilla de obra

Control de ejecucion del presupuesto

Planilla de subcontratistas

Puesta en marcha de la obra

Procesos de comercializacion de bienes raices (Anexo 7)

Venta de proyectos

Procesos de gestion financiera y legal

Procesos de la Unidad Contable
Cuentas por cobrar

Cuentas por pagar

Caja chica

Manejo de activos fijos
Conciliacién bancaria

Liquidacién de impuestos
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e NOmina

e Cierre contable y elaboracion de estados financieros

4.4.3 Caracterizacion, secuencia e interaccion de los procesos

Dentro del método de control, se ha establecido también indicadores para

llevar un adecuado control al desarrollo de cada proceso.

4.4.5 Recursos necesarios para el control de los procesos

Dentro de las figuras para el control y medicion de cada proceso se estable
un cuadro de recursos el cual detalla todos los materiales necesarios para el
efectivo control del proceso, estos recursos van variando dependiendo de la
necesidad de cada proceso de los departamentos. (Véase figuras 20-22-24-
26).

4.5 Seguimiento, medicién y analisis

La empresa “XYZ”, tiene muy claro que el seguimiento del SGC es de
suma importancia para el correcto desempeino del mismo. Es por esto que se
ha desarrollado una serie de indicadores los cuales permitiran supervisar que
tan bien estan desarrollandose los procesos y permitira una adecuada toma de
decisiones, ademas se hara seguimiento del sistema mediante auditorias
internas realizadas por la misma empresa mediante el departamento de

auditoria.

A continuacion se detallan las siguientes figuras de cada uno de los
procesos del sistema de gestion.

e Planeacion del Sistema de Gestion de la Calidad

Dicho proceso ha sido elaborado para la empresa “XYZ” el cual se lo
implementara una vez que ellos lo aprueben. Este proceso tiene como
objetivo crear estatutos de calidad, establecer metas y objetivos ademas de
medir los indicadores establecidos para cada proceso para que al final del
mismo se mantenga la satisfaccion del cliente.

Mediante este proceso la empresa “XYZ” elaborara una politica de
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calidad la cual sera difundida dentro de la empresa con el fin de que el personal

la interiorice y la cumpla fielmente para que el proceso finalice con éxito

Figura 20. Proceso de Planeacion del Sistema de Gestion de Calidad

Secuencia e Interaccion de los procesos

PROCESC:

PLAMNESACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDSD

RESPOMNSAEBELE:

GERENCIAS: GENMERAL. GESTION, PROYECTOS, LOGISTICA % BODEGA

OEJETI D

Generar directices de calidad a wravés de objetivos. politicas e indicadores, gque nos permitan
interiorizar la calidad en Funcion del mejoramiento continuao.

Proceso proveedor

Entrada

Seguimienta al SIEC

® Hesultada de cada
urno de los procesos
que avuden a
determinar la
plansacidn.
rearientacidn de la
politica v objetivos de
calidad.

® Revisidn dela
politica de calidad

Salida Proceso Cliente
Oirectrices, Gestion T.H
indicadares. objetivas.
documentos.
instructivos, " Gestidn de compras
comunicacidn. u contratacion de
serdicios

® Prestacian del
semicios de disefio.
planificacidn.
construccion de
provectos plblicos
privados, Gestidgn de
de la Calidad Comercializacidn de
proysctos propios.
Sestion de
Intermediacian en
COMPra-wenta y
arriendo de inmuesbles
“MANDOATO™

Planeacion del
Sisterma de Gestion

" Seguimiento al
sistemna de gestidn de
la zalidad

Deefinicidn de

Deefinicitn de e R
ndicadones DRo-CUmLEn s Conmunicacitn

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 21. Medicion y Control del Proceso de Planeacion del Sistema de
Gestién de Calidad

Documentos asociados

Criterios

Registros

y métodos de control

Indicadores

* Manual de Calidad
* Procedimiento para la
elaboracion y control de los

* Listado maestro de
documentos
* listado maestro de

% de logro de los objetivos:
M2 de metas (objetives) cumplidas

N2 de metas (objetivos) definidas

documentos registros
* Procedimiento para el % de indicadores que reportan mejoramiento:
control de los registros ' de indicadores que repartan mejoramisnto
M2 de indicadores definidos
RECURSOS
Talento Humano Infraestructura Ambiente de Trabajo

* Ver Manual de
procedimientos del Talento
Humano

*ver politicas de
ambientes de trabajo
saludables de la

* ver peliticas de
requerimientos de
puestos de trabajo de

*ver politicas de ambientes de trabajo saludables de la Unidad de 550

Fuente: Elaboracion Propia
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Gestion del Talento Humano

La empresa “XYZ” se dio cuenta luego del estudio realizado dentro de la

empresa por la consultora que para que el sistema de gestion funcione

debe de reforzar puntos basicos en la compaiia; como son la colaboracién

del personal en actividades diferentes al carga que desempefian y el

desarrollo del

liderazgo de los colaboradores para que se sientan

incentivados por la organizacion y como resultado de esto la empresa

consiga personal motivado y comprometido con la companiia, generando un

ambiente de trabajo apto para el correcto desempefio de sus labores.

Figura 22. Proceso de la Gestion del Talento Humano

PROCESO:

GESTIOM DEL TALENTO HUMAND

RESPOMSABLE:

GEREMNCIAS: GENERAL, GESTION

OBIETIVO:

Garantizar que el talento humano de PLADECO S.A. cumpla con las competencias establecidas para cada cargo

Proceso proveedor

Entrada

* Planeacion del sistema

de gestidn de calidad

* Gestion del talento
humano

* Gestign de compras v
contratacidn de

* Gestion de la
infraestructura

* Gestign de la prestacidn
del servicio de disefio,
planificacidn, construccidn
de proyectos plblicos y
privados

* Gestign de
Comercializacidn de
proyectos propios y de
terceros

© Gestidn de Intermediacidn
en compra-venta v ariendo
de inmuebles

* Seguimiento al
sistema de gesticn de la
calidad

* Directirces,
indicadores, ohjetivos,
documentos,
instructivos,

comunicacian

* Mecesidades de
personal calificado v
capacitado

Gestién del
Talento Humano

Salida

Proceso Cliente

* personal calificado v
capacitado para cada
puesto de trabajo

* Resultados de las
evaluaciones de
desempefio

* Planeacion del sistema
de gestidn de calidad

* Gestion del talento
humano

* Gestion de compras v
contratacidn de

* Gestion de la
infraestructura

* Gestign de |la prestacign
del servicio de disefio,
planificacidn, construccidn
de proyectos piblicos y
privados

* Gestign de
Comercializacion de
proyectos propios y de
terceros

© Gestidn de Intermediacidn
en compra-wenta v arriendo
de inmuebles

* Seguimienta al
sistema de gestion de la
calidad

Identificacion

Reclutamiento y

de necesidades Py
evaluadon de
=y aspirantes
humano P

Seleccion

Induccitn y
formacion

Seguimiento y
evaluacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 23. Medicién y Control del Proceso de la Gestion del Talento Humano

Criterios y métodos de control

Documentos asociados

Registros

Indicadores

* Manual de Calidad

* Procedimiento para la
glaboracion y control de
los documentos

* Procedimiento para el
control de los registros

* Hoja de vida del
trabajador

% de cumplimiento de planes de capacitacion
Me de capacitaciones ejecutadas

* Ficha de evaluacion de
aspirantes

* Plan de induccicn y
capacitacion

* Evaluacicn de
desempefio

Me de capacitaciones planificadas

% de personas con resultados favorables en la
evaluacion de desempefio

MN* de personas conresultados Favarables en la evaluacidn
de desempefio

* Formato individual de
capacitacion

Me de personas evaluadas

RECUR

505

Talento Humano

Infraestructura

Ambiente de Trabajo

* ver Manual de
procedimientos del
Talento Humano

*Wer politicas de
ambientes de trabajo
saludables de la Unidad
* Ver politicas de
requerimientos de
puestos de trabajo de la
Coordinacicon de Talento
Humano

*Wer politicas de ambientes de trabajo
saludables de la Unidad de 550

Fuente: Elaboracion Propia

e Gestion de la Infraestructura

Es importante que “XYZ” cuente con la infraestructura necesaria como es

maquinas, instrumentos, materiales, entre otros; para brindar productos y

servicios de calidad. En algunas ocasiones las empresas posen todos los

materiales necesarios y hasta mas de lo que necesitan para la produccion de

sus productos y servicios, pero no los saben administrar bien puesto que no

tienen implantado procesos ni sistemas de calidad.

Para evitar esto la empresa “XYZ” implementara el proceso de la gestion

de infraestructura; el cual permitira la supervision de las necesidades que se

vallan generando en cada etapa del proceso. Este proceso se lo registrara

mediante un registro diario de las actividades (Véase figura 16) que se
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desarrollan en las obras de manera que se pueda satisfacer oportunamente las

necesidades reportadas.

Figura 24. Proceso de la Gestién de la Infraestructura

PROCESO:

GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA

RESPONSABLE:

GERENCIAS: GENERAL, GESTION, LOGISTICA Y ADQUISICIONES

OBJETIVO:

Determinar, conservar y mantener la infraestructura necesaria para la ejecucion de los proyectos de construccion

Proceso proveedor

Entrada

* Planeacion del sistema
de gestion de calidad

* Gestion de la prestacidn
del servicio de disefio,

* Directirces,
indicadores, objetivos,
documentos, instructivos,
comunicacidn

Gestidon de la

Salida

Proceso Cliente

* Maquinaria,
herramientas, equipos,
instalaciones en
condiciones adecuadas
* |nformacion del

* Prestacion del servicio
de disefio, planificacian,
construccion de proyectos
publicos y privados

planificacidn, construccion infraestructura |desempefio del proceso
de proyectos piblicos y * Necesidades de para el analisis de datos
privados magquinaria, * Seguimiento al sistema
herramientas, equipos, de gestion de la calidad
* Gestidn de compras y instalaciones en
contratacion de servicios | condiciones adecuadas
Determinar las CremEnEEi 2
necestadesde 'mﬂi?g:zim irﬂg;argéb?a Mantenimiento ‘r'r:g[:gtﬁt[i"f;‘r
IS infrasstructura

mantenimientz

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 25. Medicion y Control del Proceso de la Gestién de la Infraestructura

Criterios y métodos de control

Documentos asociados

Registros

Indicadores

* Procedimiento para gestion
de la infraestructura

* Manual de procedimientos
de la Unidad de Logisitica y
Adquisiciones

* Inventario de herramientas,
equipos y maquinaria

* Programa anual de
mantenimiento , reposicidn
de equipos y adecuacion de
oficinas y logistica de obras

* Plan de control y

% de infraestructura satisfecha
Ne de necesidades de infraestructura
satisfecha

N2 de necesidades detectadas

% de ordenes no conformes de
N2 de ordenes no conformes de
maquinaria, equipos y herramientas

seguimiento N2 de drdenes no conformes
* Plan de vigilancia de
mantenimiento de la Unidad
de 550
RECURSOS
Talento Humano Infraestructura Ambiente de Trabajo

* Ver Manual de
procedimientos del Talento
Humanao

*Ver politicas de ambientes
de trabajo saludables de la
Unidad de 350

*\er politicas de ambientes de trabajo
saludables de la Unidad de 550

Fuente: Elaboracion Propia
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Gestidn de logistica, adquisiciones y contratacién de servicios

Con respeto a este punto la empresa “XYZ” ha definido ciertos

estandares con respecto a la adquisicidon de materiales, materia prima con

el fin de que su producto final califique con los indices mas altos de calidad;

de la misma manera ha desarrollado una serie de requisitos fundamentales

para la seleccion de proveedores los cuales de la misma manera que

nosotros ofrezcan productos de alta calidad.

Como estrategia de calidad “XYZ” busca satisfacer las necesidades del

cliente proponiendo productos de calidad, pero muchas veces los clientes

buscas mas alla de la calidad, generando nuevas necesidades a la

empresa, “XYZ” toma ventaja de esto y los convierte en necesidades de

propias con el objeto de satisfacer al 100% al cliente.

Figura 26. Proceso de la Gestion de Compras y Contratacion de Servicios

PROCESO:

GESTION DE COMPRAS Y CONTRATACION DE SERVICIOS

RESPOMSABLE:

GERENCIA DE LOGISTICA Y ADQUISICIONES

OBJETIVO:

Abastecer las herramientas, equipos, maquinaria, materiales, servicios y contratistas necesarios y que cumplan con los
requisitos de calidad requeridos para la ejecucion de los proyectos

Proceso proveedor

Entrada

* Planeacion del sistema
de gestion de calidad

* Gestionde la
prestacion del servicio
de disefio, planificacidn,
construccion de

* Directirces,
indicadores, objetivos,
documentos,
instructivos,
comunicacion

* Necesidades de

Gestion de
comprasy
contratacion de

Salida

Proceso Cliente

* Materiales,
herramientas, equipo,
maguinaria, servicios y
contratistas

* Informacian del
desempefio del proceso
para el analisis de datos

* Prestacién del servicio
de disefio, planificacian,
construccion de
proyectos publicos y
privados

T - servicios o
proyectos publicos y personal calificado y * Seguimiento al
privados capacitado sistema de gestion de la
calidad
c Verificacion del .
Identificadon de Seleccion de t"":pr_a,‘f 4 productoyfo Seguimientoy
necesidades proveedores EO”::W?E:E: o servicio evaluacionde
adquirido proveedores

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 27. Medicion y Seguimiento del Proceso de la Gestion de Compras y

Contrataciéon de Servicios

Criterios y métodos de control

Documentos asociados Registros Indicadores

* Orden de compra o % de ordenes no conformes por compras y/o
* Procedimiento para la contratacion de servicios contratacion de servicios
compra y/o contratacion de |* Lista de proveedores N2 de ordenes no conformes originadas por
servicios calificados compras o contratacion de servicios

* Tabla de criterios de M2 de ardenes no confarmes
* Manual de verificacion técnica
procedimientos de la (Mormaa ANCE, INEN) % de despachos inadecuados de los proveedores
Unidad de Logisitica y N2 de pedidos no conformes despachados por los
Adquisiciones * Evaluacian y seleccion de |proveedores

proveedores N2 de pedidos despachados

RECURS0S5
Talento Humano Infraestructura Ambiente de Trabajo

- ver I\.jﬂar-wal de " ver po!mcas de ambientes) Ver politicas de ambientes de trabajo saludables
procedimientos del Talento |de trabajo saludables de la de la Unidad de SSO
Humano Unidad de 550

* ver politicas de

requerimientos,

implementacion y manejo

de las bodegas

Fuente: Elaboracion Propia

e Creacion de VCDs mediante la implementacion de un SGC.
Se consideraria como esencial que como paso previo a la implementacion del
SGC de normas ISO la empresa debi6é haber sido sometida a un proceso de
reingenieria integral para garantizar la institucionalidad futura de la misma.

o Proteger el patrimonio de la familia inversionista mediante la
implementacion de modelo juridico que garantice que los
administradores sean profesionales competentes, calificados,
mas alla de su linea familiar, de consanguinidad y afinidad.

(Utilizar modelos de fideicomisos en caso de ser necesarios).

o Reducciéon de numero de accidentes de trabajadores ( 0 — 0,5%)
por incumplimiento de normas de seguridad, evitando subsidios
por incapacidad temporal o permanente y muerte; con todo el
drama social que esta situacion representa, para familiares y

trabajadores, que por lo general son de extracto social popular,
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independiente de las pdlizas de seguro de vida por muerte y
accidentes que el IESS u otras instituciones financian, como
prevision, para ayudar en estas situaciones de riesgo laboral
extremo, que en la actividad de la construccion suelen
presentarse, en especial en obras grandes, y de afos de

duracion.

Los procedimientos de calidad ahorran dinero a la empresa en las
compras de materiales de construccién y los procedimientos de
control, minimizan la formacion de redes de corrupcién, ademas
aportan a la reduccion de tiempos, al cumplir con el plan de
abastecimiento de las obras; lo que se refleja en el analisis de

avance de obra comparativo real vs presupuesto (0 — 10%).

Cuando una empresa tiene pocos o0 ningun accidente laboral, no
tiene juicios ni escandalos de reclamos de los clientes publicos y
privados, evidentemente se fortalece su imagen publica, prestigio
institucional, construye credibilidad confianza, fidelidad de marca
de sus clientes hacia la empresa y su marca; si bien es cierto son
elementos cualitativos, se pueden medir por medio de encuestas
de referencia, aceptacion y de opinibn de los clientes y
ciudadanos en especial cuando se trata de obras publicas o
privada con alto impacto social (ciudadelas, represas,

hidroeléctricas, colegios, puentes, carreteras).

Compromiso que las empresas deben cumplir con la ISO 26000
que esta relacionada con la responsabilidad social corporativa
(RSC); que si bien es cierto no es obligatoria, la mayoria de
empresas constructoras la cumplen para mejorar su imagen
publica ante la comunidad y los alrededores de las obras de
construccion que se ejecutan, auspiciando programas deportivos
como clubes de futbol y algunos otros deportes, el apoyo en
proyectos de emprendimiento como paraderos turisticos donde
financian la decoracion de puntos de ventas de alimentos,

articulos tipicos, como aportes comunitarios y publicidad
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institucional.

e Seguimiento al Sistema de Gestion de la Calidad

“XYZ” preocupados por el éptimo funcionamiento del GSC se generado un
proceso de realimentacion del mismo, que estara a cargo del equipo de
gestion de calidad de la empresa. Este proceso tiene como finalidad chequear
que los puntos principales de cada proceso sean cumplidos estrictamente por
parte de los colaboradores de la organizacién. Esto permitird a la empresa
analizar si los indicadores estan dentro del rango de tolerancia de acuerdo con

cada departamento.
Ademas mediante este proceso se puede efectuar tomas de decisiones
oportunas para realizar las respectivas correcciones y sanciones de no

cumplirse con lo establecido, lo que ahorrara a la compania tiempo y dinero.

Figura 28. Proceso de Seguimiento al Sistema de Gestién de Calidad

PROCESQ:

SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

RESPOMNSABLE:
GERENCIAS: GENERAL, GESTION, LOGISTICA Y ADQUISICIONES, PROYECTOS
OBIETIVO:
Permitir el control y la toma de decisiones realizando un seguimiento y andlisis adecuado a la informacién proveniente de cada
proceso del Sistema de Gestion de Calidad, que contribuya al mejoramiento continuo.

Proceso proveedor Entrada Salida Proceso Cliente

* Planeacion del sistema|* Resultado de cada uno * Resultados del * Planeacion del

de gestion de calidad de los procesos que analisis del desempefic |Sistema de Gestion de
ayuden a determinar la del Sistema de Gestidn |Calidad

* Gestion del Talento planeacion, de Calidad y sus

Humano reorientacién de politica procesos
v objetivos de calidad

* Gestion de la * Revision de la politica

infraestructura * Revisitn de la politica | S€gUimMiento al |decalidad
de calidad Sistema de

* Gestién de compras y Gestién de Calidad

contratacion de

* Gestion de la
prestacion del servicio
de disefio, planificacién,
construccién de
proyectos publicos y

privados
Control del Evaluacicnde o Acciones P R
producto no =atisfaccion A_udltnrlas correctivasy IElESTE FEU=Er qua
conforme del cliente L= preventivas iEimE EErETEE

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 29. Medicion y Control del Proceso de Seguimiento al Sistema de
Gestion de Calidad

Criterios y métodos de control

Documentos asociados

Registros

Indicadores

* Manual de
procedimientos de la
Gerencia

* Encuesta de satisfaccion
de clientes

* Reporte de producto no
conforme

* Informe de auditorias

* Plan de auditorias
internas de calidad

* Lista de wverificacion

* Actas de reunion

* Reporte de no
conformidades y acciones

correctivas yv/o reventivas

* Matriz de producto no
conforme

* Plan de mejoramiento

2% de producto no conforme total:

N2 de obras no conforme

N2 de obras construidas

% de eficacia en acciones
correctivas/preventivas

N2 de acciones correctivas
JSpreventivas eficaces en el pericdo

NE2 de obras no conformes

26 de satisfaccion del diente

M2 de clientes que reportan
satisfaccion

M2 de clientes totales en el pericdo

M2 de quejas v reclamos de los clientes

Fuente: Elaboracion Propia

Mediante la implementacion de este manual de calidad en la empresa
“XYZ” los diferentes

departamentos de la organizacion. Asimismo la empresa mediante la puesta

se lograra obtener procedimientos claros para
en marcha del plan de implementacién alcanzara un nivel de competitividad

mas alto en el mercado de la industria de la construccion.

La empresa consultora “F.G” ha autorizado Unicamente la publicacién de
los manuales de calidad completos del area de Talento humano y de la Unidad
de Logistica y adquisiciones por cuestiones de confidencialidad, los mismos

gue se encuentran anexados en este trabajo de titulacion. (Véase Anexo 8y 9)

118



Capitulo 5

5. Auditoria interna previa a la certificacién oficial de la norma ISO 9001.

Para validar el trabajo realizado en la empresa “XYZ” por la firma
consultora “F.G” S.A., ésta realiza una auditoria interna, una vez implementado
el manual de calidad en cada una de las areas. Como método preventivo previo

a la auditoria de la certificadora contratada para obtener la Certificacion.

Para ello la empresa consultora “F.G” S.A ha disefnado una lista de
chequeo del Sistema de Gestion de Calidad (SGC); en el cual se detalla las

categorias del SGC aplicados a la norma ISO 9001.

Dentro de las categorias que se evaluan en la organizacion estan:
e Requisitos del SGC%.
En este punto se evalua esencialmente que la empresa esté

estructurada bajo procesos que guien a la empresa a una mejora continua.

e Responsabilidades de la Direccion.

En este rubro se determina si la direccion de la empresa esta
comprometida a llevar a cabo el SGC de manera estricta, por medio de
un liderazgo que permita al recurso humano a cumplir con los objeticos
establecidos, con el fin de alcanzar metas establecidas. Ademas se
evalua la planificacion, el enfoque al cliente, la politica de calidad, las
responsabilidades que el personal debe cumplir de acuerdo a su cargo,
asimismo se estima si la direccion de la empresa realiza revisiones y
auditorias al SGC.

e Gestion de los Recursos.
Dentro de la gestion de recursos se valora la provision oportuna de

recursos tanto humano, de infraestructura y de ambiente de trabajo.

% SGC: Sistema de Gestion de Calidad
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Realizacién del Producto.

En esta categoria se evalua si la organizaciéon tiene planificacion para
realizar el producto, procesos de interaccion con los clientes, proceso de
compras, produccion y prestacion de los servicios y si se controla los

indicadores de seguimiento y gestion.

Medicion, analisis y mejora

En este punto se valora si la companiia gestiona la medicion por medio
de métodos establecidos para medir la satisfaccidon del cliente, analisis
de informacion de manera integral relacionada con la satisfaccién de los
clientes, comportamiento y procesos del producto y mejora de sus

productos, asi como de su servicio.

Este formato se lo valora con cuatro diferentes calificaciones sobre el

100% estas son:

ND/NH = No documentado/ No se Hace
H/ND = Se Hace/ No Documentado
D/NH = Documentado/ No se Hace

D/H = Documentado/ Se Hace

Una vez que la empresa evaluada en este caso “XYZ” cumpla fielmente con

todos estos estandares estipulados por la norma ISO 9001 queda lista para ser

auditada por una certificadora.

Nota aclaratoria: El formulario disefiado por la empresa consultora “FG

S.A.” para la empresa constructora “XYZ” esta basado en los requisitos de la

Norma ISO 9001 mencionados en el folleto “Sistemas de gestion de la calidad-

Requisitos” publicado por la Secretaria central de ISO, desde pagina 2 hasta la

16.
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AUDITORIA INTERNA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ELABORADOPOR: “FG"S5.4
EMPRESA: “X¥YZ"

FECHA:

APROBADOPOR:
TECNICO:

LISTA DE CHEQUEOQO DEL SGC

ELEMENTOS DE
SGC 9001

VALORA CION
PREGUNTAS

OBSERVACIONE S

$|HN:+DI\H| 5 MNC= No Docuentado NH- Mo se Heoe D Documentado He Se Heoe

DOCUMENTOS
DE SOPORTE

4 REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos
generales

B b

La Direodtn ha esinclurado su 550 Do un enfoque de protescs,  orieniadol

. i - 1
haca & mepra coninua desu efcaca, bejolss direcirpes y requisios de 150 9001
El enbgue de progescs ¢elS G ha endo en cuenta
a Laideniicacion y deerminacitn de lasecuencia de kS pronesos
b. El estsbiecmiento de crieros y méodos para ks operadion y contral de los
procescs 1

© Laasgnacion de recursos y B impliemeniacon efeciva del sequimiento y conrol
d. Lamepra contrua de su eitaca
El cortrol sobre s provesos subcortraiados o delegados a Ercenos, dendno)

del émbio del 550

4.2 Requisitosde la
documentacidn

L= organizecion dispone de un manual de caiided en & que describe el SGC, su
aane y excusones, preseni la polica de caldad, referenca ks 1
procedimientos y documents desoporte. & lustra b inferaccdn etre oS process.

B2 han mplamentado de manera dedy a dEposicones [D‘UOECH'IE'"[CG:-_ pera e

norirelde bs documenios y de ks regsins L
5. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la |La alta direccién hace evidente su compromiso con el SGC, mediante su liderazgo
direccion y participacion en la formulacion y despliegue de la poliica y objetivos de calidad, 1
en la revisién del SGC, al igual que en las comunicaciones a toda la organizacion
en donde destaca la importancia de cumplir con los requisitos.
5.2 Enfoque al cliente |La organizacion identiica las necesidades y expectativas de sus clientes de manera 1
i y regular
Asegura la organizacion que se han considerado los requisitos legales y 1
reglamentarios
5.3 Politica de la La organizacion ha establecido y divulgado una poliica de calidad acorde con su 1
calidad naturaleza y caracteristicas.
Las necesidades y expectativas de los clientes y de ofras partes interesadas son
entendidas y consideradas como punto de referencia para formular la poliica de 1
calidad
La poliica calidad incluye un compromiso formal con la mejora continua y con el 1
cumplimiento de los requisitos.
La poliica de calidad se revisa y actualiza, segun las necesidades y dinamica de la 1
organizacion.
5.4 Planificacién Con el liderazgo de la alta direccion, se establecen y despliegan los objefivos de 1
calidad, en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion.
Los objetivos estan alineados con la polfica de calidad, y la traducen en metas 1
medibles.
Los objetivos son desplegados a cada nivel, para asegurar la contribucion 1
individual para su logro
La direccion asegura la disponibilidad de los recursos necesarios para cumplir los 1
objetivos
La planificacion del SGC se ha configurado de tal manera que permite asegurar
tanto el cumplimiento de los requisitos de calidad, como el de los objetivos y metas 1
establecidos.
La organizacion ha establecido e implementado de manera efectiva disposiciones
que le permiten asegurar la integridad del SGC, no obstante los cambios que se 1
puedan requerir.
5.5 Responsabilidad, La alta direccién asegura que se establezcan y comuniquen las responsabilidades 1
autoridad y al personal de la organizacion.
comunicacién Se ha designado a un representante de la direccién, del nivel directvo para
refroalimentar a la gerencia acerca del desempefio del SGC, asegurar la 1

planificacion, implementacion y mejora del SGC, y para promover la toma de
conciencia acerca de los requisitos del cliente.

Las comunicaciones hacen énfasis en la retroalimentacion acerca del cumplimiento
de los requisitos, objetivos y logros de calidad, al igual que en la mejora en el 1
desempefio y eficacia del SGC.

La alta direccion asegura que los procesos de comunicacion interna son

adecuados, y que sus empleados conocen a donde acudir por informacion sobre 1
la gestion de la calidad en la organizacién
5.6 Revisién por la La alta direccion realiza de manera planificada y sistemética la revisién del SGC. 1
direccién Se dispone de informacion de entrada valida para adelantar la revision del SGC 1
por parte de la direccion.
Las revisiones del SGC consideran segun se requiera, la revision y/o cambios de 1
su poliica_y objetivos de calidad.
Durante la revision por la direccion se evalla y analiza la informacion para mejorar 1

la eficacia y la eficiencia de los procesos de la organizacion.

La revision del SGC genera salidas en las que se consideran decisiones claves
para el futuro y proyecciones del SGC, asignacion de recursos, y reformulacion 1

de objeivos y metas de calidad, segun se requiera.
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6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de
recursos

La organizacion asequra que los recursos que son esenciales para implemetar,
mantener y mejorar la eficacia del sistema de geston de calidad y buscar fa
safisfaccion del cliente, sean identficados y asignados de manera oportuna y
adecuada.

6.2 Recursos humanos

La organizacion promueve la parfcipacion y el apoyo de las personas para la
mejora de la eficacia y eficiencia de la organizacién.

La organizacion asegura que el nivel de competencia de cada individuo es
adecuado para las necesidades acuales y proximas

6.3 Infraestructura

Se asequra que la infaestuctra (instalaciones fisicas, equipos, fransport,
comunicaciones, hard y sof), es apropiada para la consecucion de los objevos|
de la organizacion y para la operacion de sus procesos.

6.4 Ambiente de
trabajo

La confguracion y condiciones del ambiente de tabajo son adecuadas y
consistentes con los requerimientos y necesidades de los procesos, con respech al
cumplimiento de los requisitos del producto.

7. REALIZACION DEL PR

ODUCTO

7.1 Planificacion de la
realizacion del
producto

La planifcacion para la realizacion del producto tiene en cuenta:

a. La definicion de las actvidades y secuencias requeridas para el cumplimiento de
los requisitos aplicables, de manera consistente con ofros requisitos del SGC

b. El establecimiento de objetivos y requisitos especiicos para el producto

c. El establecimiento y documentacion segun se requiera, de las condiciones de
operacion, medicion, seguimiento y conrol de las actvidades y procesos|
requeridos

d. La definicion de los registros que se deben llevar.

La planificacion se ha documentado en un plan o en un documento similar en el que
se establecen las disposiciones relativas al hacer y controlar para el producto.

7.2 Procesos
relacionados con el
cliente

Se han definido e implementado los procesos de interaccion con los clientes para
asegurar la definicion, conocimiento y dominio de la necesidades, expectativas, y
todo fpo de requisitos aplicables.

Los requisitos definidos son somefidos a revision para asegurar la claridad en su
definicion, la solucion de discrepancias con el cliente al respecto, al igual que la
capacidad de cumplirlos por parte de la organizacion. Existen registros al respecio.

La organizacion ha establecido canales y medios de comunicacion con sus clientes,
en lo relacionado con informacién sobre sus productos, atencion, respuesta y
ramie a soliciudes, requerimientos y/o llamados o cualquier fpo de
retroalimentacion de los clientes.

7.3 Disefio y desarrollo

La organizacion ha establecido los procesos de disefio y desarrollo en forma tal que
permiten responder a las necesidades y expeciativas de los clientes, cumpliendo
de manera efeciva los requisitos aplicables.

Cada disefio tiene una planificacion de sus efapas con la asignacion de fiempos y
responsables, que se aclualiza segln se requiera durante su desarrollo.

Estan definidos de manera adecuada los datos de entrada de los disefios y son
cotejados contra los requisitos aplicables. ~ Existen evidencias acerca de la revision
de los daios de entrada

Los datos de salida de cada disefio son documentados de manera adecuada con
respecto a los datos de entrada y requisitos aplicables.

Los disefios son objeto de verificacion, validacion y revision de manera sistematca
y coherente por personal competente y caliicado

La validacion de los disefios considera de manera efectva la verificacion bajo
condiciones de uso o de funcionamiento.

Existe un sistema efectivo para la documentacion, divulgacion, manejo y control de
los cambios de disefio, que integra todos los procesos relacionados.

7.4 Compras

El proceso de compras se ha definido en forma tal que permite asegurar que los,
productos y servicios comprados safisfacen las necesidades de la organizacion y
los requisios establecidos.

Se han establecido disposiciones de seguimiento y control sobre los proveedores,
acordes con la naturaleza y caracteristcas anto del producto, como de los trminos
contractales y la situacion del proveedor o contrafistas.

Se han establecido criterios especficos para determinar los produclos y servicios|
comprendidos en el SGC

Los datos de compras contienen la informacion complefa relacionada con los|
requisios de los productos ylo servicios a comprar, incluyendo requisitos,
especficos acerca del contol, las competencias, los equipos y el SGC del
contrafisia 0 proveedor. Ademés son objeto de revision y aprobacion

Se han establecido disposiciones, medios, recursos y competencias para realizar la
verificacion de los productos o servicios comprados, segun se requiera.

Se consideran disposiciones para realizar la verficacion del producto en las|
instalaciones del proveedor, de la organizacion, o del ciiente, segln se requiera.
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7.5 Producciény
prestacion del servicio

La planificacion y realizacion de la produccion y/o prestacion del servicio se realiza
bajo condiciones controladas en las que se tiene en cuenta:

a. La definicion de procesos y la documentacion de los instructvos o
procedimientos que se requieran

b. La disponibilidad y mantenimiento de los equipos de operacién y control
requeridos

c. Las competencias del personal involucrado en las operaciones.

d. La disponibilidad del material requerido

e. La definicion e implementacion efectiva de disposiciones relativas a la liberacion,
enfrega y posventa.

Se han_identificado los procesos o actividades que requieran validacion.

Se han definido e implementado las disposiciones relativas a la validacion de los
procesos que lo requieren.

Se han establecido criterios y disposiciones relatvas a la revalidacion de los
procesos que lo requieren.

Se han implementado de manera efectiva los mecanismos que conforman el sistema
de identificacion y trazabiliidad del producto.

Se tiene certeza de las obligaciones y requisitos legales aplicables en materia de
identiicacion y trazabilidad. Se cumplen estos requisitos.

Se han establecido e implementado de manera efectiva disposiciones para el control
y administracion de los elementos tangibles o de propiedad intelectual del cliente,
que siendo suministrados por el, son empleados para la planificacion o realizacion
del producto.

Se ha establecido un sisttma efectvo para la la identficacion, manipulacion,
embalaje, almacenamiento y proteccion de materiales productos en proceso,
productos terminados o productos en proceso de despacho, transporte y entrega.

Los mecanismos de preservacion de productos son adecuados tanto en la logistica
de suministro, como en la logistica de distribucion hasta el destino previsto.

7.6 Control de los
dispositivos de
seguimiento y medicion

La organizacion planifica y determina qué mediciones y verificaciones debe realizar;
y determina fanto los requerimientos de medicion, como los equipos que dan
respuesta a estos requerimientos.

La organizacion ha establecido un sistema de aseguramiento metrologico que le
permite que sus dispositvos de medicion y seguimiento sean adecuados, y que la
informacién que se estd obteniendo y usando para la toma de decisiones es;
confiable.

La gestion metroldgica de la empresa (interna o externa), fene en cuenta la
verificacion, mantenimiento, identficacion, calibracion y reclasificacion, segun se
requiera, de los elementos de medicion.

Los elementos de medicion y/o calibracion estan trazados contra patrones;
reconocidos.

Se han establecido disposiciones para evaluar y registrar la validez de resultados
anteriores, cuando se encuentre un equipo descalibrado

8. MEDICION, ANALISIS

Y MEJORA

8.1 Generalidades

La gestion de medicion, retroalimentacion, andlisis y mejora es planificada e
implementada bajo la perspectiva de asegurar la conformidad del producto con los;
requisitos, del SGC con ISO 9001 y ofros requisitos aplicables, al igual que el
progreso continuo de la organizacion en cuanto a su eficacia.

8.2 Seguimiento y
medicién

La organizacion ha establecido métodos y disposiciones para medir la percepcion y
satisfaccion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos, al igual que
para analizar la informacién como punto de partida para la mejora continua.

Se ha establecido e implementado de manera efectiva un procedimiento para la
planificacion y realizacion de auditorias internas de calidad, como mecanismo
independiente para evaluar el cumplimiento de los requisitos de ISO 9001, aligual
|que para verificar el mantenimiento eficaz del SGC.

Las auditorias tenen en cuenta la totalidad de procesos del SGC, considerando su
estado, importancia y resultados previos.

La direccion de la organizacion o los responsables de cada proceso realizan un
seguimiento al cierre y efectividad de las acciones correctivas generadas por las no
conformidades detectadas en las auditorias.

Se han establecido e implementado efect I ici y i de
seguimiento y control sobre los procesos, en cuanto al cumplimiento de objetivos,
requisitos, condiciones y demds reglas de juego previstas.

Cuando no se cumplen las disposicines antes mencionadas se realiza el tratamiento
de las no conformidades y las acciones correctivas, segun se requiera

Se han establecido e implementado efect isposici y ismos de
seguimiento y confrol sobre los productos y servicios, en cuanto al cumplimiento de
objetivos, requisitos, condiciones y demés reglas de juego previstas. Cuando no
se cumplen las disposicines antes mencionadas se realiza el tratamiento de las no
conformidades y las acciones correctivas, segun se requiera

La liberacion del producto y la prestacion del servicio no se llevan a cabo hasta
completar satisfactoriamente las disposiciones planificadas.

Existen registros que indican la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del
producto

8.3 Control del
producto no conforme

Existe un procedimiento implementado de manera efectiva para realizar el control de
no conformidades de procesos y productos?

El tratamiento de las no conformidades incluye la reinspeccion o reevaluacion en los.
casos que lo requieran, al igual que la interrelacién con las acciones correctivas,

segun criterios establecidos.

8.4 Anélisis de datos

La organizacién analiza de manera integral la informacion relacionada con: la
satisfaccion del cliente, el comportamiento y no conformidades del producto, el
comportamiento y no conformidades del procesos, los resultados de auditorias de
calidad, el desempefio del sisttma en cuanto al cumplimiento de los objetivos de
calidad, al igual que el desempefio de los proveedores, como punto de partida

para la planificacion y desarrollo de acciones de mejora.

8.5 Mejora

La organizacion planifica e integra la mejora en los ejes producto, proceso,
sistema, de tal manera que puede hacer evidente la mejora en la eficacia del SGC.

Se ha establecido e implementado de manera efectiva un procedimiento para la
planificacion y realizacion de acciones correctivas

Se ha establecido e implementado de manera efectiva un procedimiento para la
planificacion y realizacion de acciones pr i

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

100%
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Conclusiones y Recomendaciones:

Conclusiones:

Resultados obtenidos mediante el proceso de reingenieria:

La concientizacion de la importancia, que las empresas constructoras
ecuatorianas empiezan a certificarse en las Normas ISO para ser mas
competitivas siguiendo la ruta de excelencia de las empresas internacionales
de gran envergadura como es Odebretch que en la aplicacion del
benchmarking pudimos conocer que poseen certificaciones ISO de calidad y
buenas practicas de proteccion ambiental y cuidado del personal mediante

normas de seguridad.

Las empresas nacionales de construccion, deben estar diversificadas en
mantener lineas de negocios en obras propias focalizadas al sector privado
como lo son las urbanizaciones y ciudadelas que es el bien mas demandado
en la sociedad y en donde todavia se mantiene un déficit de viviendas medio,

en especial en los sectores populares.

Ademas, en la medida de su crecimiento se deben de diversificar en
obras de tipo industrial y de gran tamafo cuyo cliente basico es el estado
debido a la gran demanda de obras de infraestructura en los sectores rurales y
urbanos como son: caminos vecinales, reservorios de agua, sistemas de riego,
puentes, caminos de segundo y tercer orden, centros comunales, centros de

salud, etc.

Se destaca la importancia de la tecnologia aplicada en los software de
disefio de planos y administracién de gestion de control de las obras mediante
de sistemas de costeos, variacion presupuestaria, control de tiempos y

cronogramas de avances de obras.

La adecuada administracion de los portales de compras publicas y la red

de contactos, para poder participar en los concursos generados por el sector
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publico, en obras acorde al tamafo de las empresas nacionales.

La mayor deficiencia de las empresas ecuatorianas para participar en
proyectos de envergadura en el sector publico, esta en la limitaciéon de ofrecer
fuentes de financiamiento directas o a través de entidades financieras aliadas,
con crédito preferenciales, que las empresas constructoras transnacionales si
poseen esa capacidad. Caso de las empresas chinas en la construccion de

obras emblematicas como la construccion de coca codo sinclair?®.

Las empresas deben mantenerse libres de conflictos y juicios laborales,
con proveedores y clientes, para poder concursar y contratar con el sector
publico que genera obras de infraestructura de gran inversion y largo plazo de

duracion.

Contar con asesores juridicos internos y externos de gran solvencia
técnica que faciliten soluciones negociadas a discrepancias contractuales y
seguimientos a juicios derivados de las obras. Ademas de guiar la negociacion
de los contratos de obras, garantias y seguros exigidos en especial en el sector

publico.

Mantener una sana sucesidn generacional de administradores de las
empresas que garanticen la eficiente administracién para perdurar en el largo
plazo, contando con administradores independientes profesionales.

Resultados a lograrse mediante certificacion ISO 9001:2008

Reducir el numero de accidentes y el porcentaje de los mismos en la

ejecucion de contratos de obras en la empresa “XYZ” en el rango de 0 - 0,5%.

Lograr ahorros en la adquisicion de materiales de construccion debido al

gran volumen de compras, aplicando las economias de escala, compras al

% Coca Codo Sinclair: El Proyecto Hidroeléctrico Coca Codo Sinclair de 1500 MW de potencia es el proyecto mas
ambicioso y emblematico de generacion hidroeléctrica del Ecuador. Inicié su construccion en Julio de 2010.
Energia.gob.ec (s.f)
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contado, trueque o intercambio de bienes y servicios, en porcentajes de entre

el 0 — 10% de los presupuestos de obras.

Fortalecimiento de la imagen publica de la empresa por ser una fuente
generadora de empleo y que ademas mantiene actividades de responsabilidad
social corporativa con la comunidad. Caso fabrica de cemento Rocafuerte/
Holcim, que mantiene programas ambientales para no contaminar los cerro
donde se localizan sus fabricas en Guayaquil-Ecuador de Cerro Blanco y Cerro
Azul.

La empresa a futuro se debera certificar con la norma ISO 14000 para
garantizar sus practicas ambientales. Sin embargo la empresa observa y
cumple en los proyectos de ejecucion de obras las recomendaciones de las
normas ambientales del estudio de impacto ambiental que forman parte
integrante del proyecto previo que se realiza antes de la ejecucién de la obra,
por lo tanto se respetan y cumplen estas normas especificas en cada proyecto
individual de construccion que han sido aprobadas por el Ministerio del

Ambiente y el Municipio correspondiente, tanto para obras publicas y privadas.

Recomendaciones:

Como recomendaciones se pueden sugerir las siguientes:

Todas las empresas constructoras deberian certificarse con la norma
ISO 9001 para brindar servicios y productos de calidad.

Ademas, obtener la certificacion ISO 14000%’ las normas de gestidn
ambiental para regular el impacto que ellos producen hacia el medio ambiente.

De igual manera es indispensable que las empresas se certifiquen con la
norma ISO 18001 u OSHAS?® que certifican la gestion de las politicas de
seguridad ocupacional dentro de la empresa, dado que en las empresas

constructoras existe una deficiente cultura empresarial para la implementacién

" 1SO 14000: ISO para certificar la gestion ambiental de las empresas.
% OSHAS: Siglas para “Occupational Health and Safety Assesment Series”
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de equipamiento de seguridad.

La mayoria de companias constructoras tienen manual de reglamento
interno de normas de seguridad; pero no han implementado la debida
aplicacion y control del mismo por lo que en nuestro pais se aprecia con cierta
frecuencia el acontecimiento de accidentes laborales en el area de la

construccion.

Es recomendable que las empresas constructoras implementen la ISO
26000 referente a la RSC y ademas que el Ecuador como pais emita una
resolucién mediante politicas publicas para exigir el aporte que las empresa
constructoras deben hacer en el area de RSC y cuidado del ambiente y
ecosistema como su aporte al plan nacional del buen vivir ya contemplado en la

constitucion.

Se recomienda que el Ministerio de Relaciones Laborales y el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social continuar con las inspecciones permanentes
de las obras en construccion para efecto de exigir el cumplimiento adecuado
de las normas de seguridad, para evitar los accidentes laborales y crear una

cultura tanto a los altos ejecutivos como los obreros.

Se recomienda a todas las empresas tanto publicas como privadas evitar
mantener trabajadores informales que no estén afiliados al seguro social, con el
objetivo que los trabajadores reciban sus beneficios sociales y ademas en caso

de ocurrir algun accidente sean atendidos en el IESS a la brevedad posible.

Mediante la camara de la construccidon se podrian generar economias de
escalas para facilitar la adquisicion de un software para que las constructoras
pequefas eleven su nivel de competitividad con el fin de poder participar en
las obras nacionales y reducir la reduccidén en la participacion de empresas

internacionales.

Mantener inversiones renovadas en equipos, herramientas y practicas
constructivas innovadas que permitan el ahorro de tiempo, y uso eficiente de

los costos para poder calificarse como subcontratistas, aliados estratégicos en
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proyectos de Joint venture con empresas extranjeras, que por su solvencia
financiera, ofrecen obras llave en mano en los que se incluye el financiamiento
total o parcial de las obras de construccion. Para que se incorporen las
empresas nacionales certificadas con normas ISO de calidad y buenas
practicas de gestion a las empresas extranjeras que ofrecen este tipo de
proyectos integrales, que las empresas nacionales por si solas no estan en

capacidad de ofertar.

La empresa a futuro debera certificarse con la norma ISO 14000 para
garantizar el cumplimiento de sus propias practicas ambientales, en los
procesos constructivos de origen. Independiente de los estudios ambientales

de cada obra a ejecutar que se deben de aplicar en cada obra a realizar.
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Anexos

Anexo 1. Manual de Funciones de la Alta Direccion

EMPRESA
“XYZ"

cODIGO:
MANUAL DE FUNCIONES

EMISION:

1. Datos de Identificacion:

Denominacion del Cargo: Presidencia

Area: Direccidn

Ciudad/Regional: Ambato

Numero de Ocupantes: 1

Cargo Supervisor Directo: Directorio

Fecha de Actualizacion:

2. Misidn o Propdsito Principal del Puesto:

Dirigir y controlar el funcionamiento de la compafiia. Participar conjuntamente con el Gerente
General en todos los negocios y contratos asi como también convoca y preside las reuniones de la

Junta Directiva.

3. Actividades de la Posicidn (Ordenadas descendentemente por importancia)

Actividades de la Posicidn

e Velar por el eficiente desenvolvimiento de la compaiiia

e Cumpliry hacer cumplir las resoluciones de la Junta General

e Presentar a la Junta General el informe anual de labores, proyecto de destino de
utilidades, y presupuesto anual de gatos

e Representar al directorio y a los accionistas

e Planificar y dirigir los negocios y proyectos de la organizacion

e Presidir las reuniones de la Junta General y del Directorio

e Suscribir conjuntamente con el Gerente los titulos de las acciones

e Suscribir las actas de sesiones de Junta General y del Directorio

e Reemplazar al Gerente General en casos de ausencia

e Vigilar el estricto cumplimiento de la ley y de los estatutos

e Fijar las politicas y procedimientos para la buena marcha de la organizacion

e Conocer los presupuestos y contratos sobre la generacién de negocios

e Participar en la negociacién de proyectos importantes

e Obtener reportes sobre las compras y gastos de cada uno de los proyectos y en general de

toda la organizacién

e Promover la generacidn de negocios importantes para la compaiiia
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Anexo 2. Manual de Funciones de la Gerencia de Gestion

CODIGO:
EMPRESA MANUAL DE FUNCIONES
XYZ
EMISION:
1. Datos de Identificacion:

Denominacion del Cargo: Gerente de Gestién Area: Direccion
Ciudad/Regional: Numero de Ocupantes: 1
Cargo Supervisor Directo: Gerencia General Fecha de Actualizacién:

2. Misién o Propdésito Principal del Puesto:

Evaluar y monitorear las tareas y procesos de gestién de la empresa, manejando ejes
transversales de apoyo y apoyando directamente con la gestion de la Gerencia General.

La Gerencia de Gestion tiene como proposito establecer los mecanismos necesarios de
control en el area financiera, legal y auditoria de la empresa, en donde y en conjunto con
la Gerencia General se evaluara y direccionara la toma de decisiones.

3. Actividades de la Posicion (Ordenadas descendentemente por importancia)

e Evaluar en forma constante los indicadores de gestién de procesos, para generar
oportunidades de mejora.

e Establecer los tiempos necesarios para la ejecucion de auditorias tanto internas
como externas en la empresa.

e Monitorear las tareas y acciones y verificar que cumplan los adecuados
estandares de calidad establecidas en el proceso de gestion de la empresa.

e Evaluar los indicadores financieros mensuales, y generar las recomendaciones
respectivas

e Evaluar el flujo de efectivo y determinar las prioridades

e Administrar los recursos econdmicos: supervisar la recuperacion de cartera y los
pagos a proveedores

e Estructurar la base legal necesaria de la empresa

e Apoyar a la Gerencia General en el proceso de contratacion vy licitacion de nuevas
obras.

e Revisary aprobar los modelos necesarios para contratos y subcontratos de obra

e Disefiar estrategias legales y financieras para optimizar la carga y distribucion de
gastos administrativos en obras.
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Anexo 3. Manual de Funciones de la Gerencia de Logistica

cODIGO:
EMPREéA MANUAL DE FUNCIONES
XYZ
EMISION:
1. Datos de Identificacion:
Denominacion del Cargo: Gerente de | Area: Logistica
Adquisiciones Logistica y Bodega
Ciudad/Regional: Ambato Nimero de Ocupantes: 1
Cargo Supervisor Directo: Gerente General Fecha de Actualizacion:

2. Misién o Propésito Principal del Puesto:

Evaluar, seleccionar, administrar y controlar los proveedores y subcontratistas de la
empresa; se encarga de todos los abastecimientos internos y externos, de la supervision
de la calidad de los productos, materiales y servicios abastecidos, de la gestién de las
bodegas: central y de obra y de todos los demas equipos, herramientas, vehiculos y
activos en general de la empresa. La Gerencia Logistica tiene ademas la responsabilidad
de administrar la base de datos de los proveedores y subcontratistas de la empresa como
know-how exclusivo de la misma. Tiene como responsabilidad gestionar y manejar en
coordinacion con las Gerencias General y de Gestién los aspectos relacionados a
negociaciones con proveedores, contratistas y contratantes.

3

. Actividades de la Posicién (Ordenadas descendentemente por importancia)

Definir los objetivos de gestion y econdmicos de la area a su cargo y las estrategias
para alcanzarlos;

Supervisar el cumplimiento de las funciones y de los objetivos

Investigar constantemente el mercado con la finalidad de encontrar nuevos y mejores
proveedores y subcontratistas

Controlar la actualizaciéon de la bases de datos de proveedores y subcontratistas y la
documentacion relacionada;

Supervisar la gestién de la bodega central de la empresa,;

Definir las modalidades y los requisitos para una correcta eleccién gestién y control de
proveedores y subcontratistas;

Evaluar periddicamente el desempeno de los subcontratistas y proveedores criticos en
tiempos de entrega y calidad de materiales, productos y servicios en conjunto con la
Gerencias de Proyectos

Elaborar en coordinacién con la Gerencia General, la Gerencia de Proyectos y la
Gerencia de Gestion el planeamiento de las necesidades y requerimientos de cada
proyecto;

Supervisar el proceso de compra y entrega de materiales y servicios criticos;
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Validar todas las o6rdenes de compras, gestionando su aprobacion por parte de la
Gerencia General y de Gestion;

Instruir a los proveedores y subcontratistas con respecto a las politicas de calidad de
los materiales, productos y de los servicios brindados;

Elaborar en coordinacion con todas las funciones de la empresa planes de
necesidades y requerimientos por el correcto funcionamiento de cada area;
Administrar y optimizar las variaciones de los costos de adquisicion y los gastos para
el almacenamiento con la finalidad de minimizar los costos operativos de la gerencia a
su cargo;

Coordinar con la Gerencia General y la Gerencia de Gestion, eventuales
financiamientos para las compras de maquinarias, equipos, materiales y la
contratacion de subcontratistas

Supervisar las obligaciones con proveedores y subcontratistas revisando eventuales
retenciones efectuadas a los subcontratistas;

Supervisar el proceso de entrega de los proveedores a las bodegas de obra de los
materiales, productos, equipos y herramientas abastecidos;

Supervisar el abastecimiento de los otros servicios externos criticos (ingenieria,
alquiler y mantenimiento de equipos menores, etc.), efectuado en proceso de
ejecucion y al final del mismo;

Administrar y actualizar los gastos de los equipos, maquinaria y herramientas en
conjunto con Auxiliar de Mantenimiento de Equipos;

Supervisar el proceso de entrega de la bodega central a las bodegas de obra de
equipos y herramientas;

Coordinar con la Gerencia de Proyectos, la Gerencia General y la Gerencia de
Gestion las gestiones de cobro y lobby politico necesario para el pago de facturas de
planillas.

Encargarse de la gestién y vigilancia de pagos de facturas de planillas por parte de los
contratistas.
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Anexo 4. Manual de Funciones de la Gerencia de Proyectos

CODIGO:
EMPRESA MANUAL DE FUNCIONES

(13 XYZ 1)
EMISION:

1. Datos de Identificacion:

Denominacion del Cargo: Gerencia de Proyectos. | Area: Gerencia de proyectos.

Ciudad/Regional: Ambato Numero de Ocupantes: 1

Cargo Supervisor Directo: Gerente General. Fecha de Actualizacién:

2. Misién o Propésito Principal del Puesto:

Administrar los proyectos en ejecucion: planificacion, control de cronogramas,
presupuestos, consumos de materiales y direccion técnica de personas

3. Actividades de la Posicion (Ordenadas descendentemente por importancia)

Actividades de la Posiciéon

Planificar las obras adjudicadas: calculo el volumen de la obra, analisis de precios
unitarios, armar presupuestos de obra, valorar los requerimientos técnicos,
humanos y administrativos

Controlar los avances de los trabajos contratados

Apoyar e instruir a los residentes de obra en los procesos de elaboracion de las
obras: trabajos de oficina, revisar planillas, volimenes de obra.

Ejercer el control directo sobre los técnicos residentes, para el cumplimiento
oportuno de los contratos y el manejo eficiente de los recursos técnicos y
financieros de cada uno de los proyectos

Elaborar conjuntamente con la Coordinacion de Presupuestos y Planillas los
presupuestos y recomendar su aprobacion para cada obra, y realizar el control y
cumplimiento de los mismos

Elaborar los proyectos de pre factibilidad y presentarlos a la Gerencia General
Acompafiar a los fiscalizadores de las obras y documentar los acuerdos llegados,
velando el beneficio de la compadia

Definir las especificaciones de materiales a adquirir y controlar su cumplimiento
Presentar a Gerencias los reportes de avances de obra semanalmente

Supervisar el avance técnico de las obras

Controlar y aprobar la emision de planillas

Aprobar las fichas técnicas presentadas para la elaboracion del contrato de
subcontratistas con las condiciones respectivas
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Analizar planos y demas especificaciones técnicas para pedir con anticipacion los
materiales y acabados que se requieren en la obra

Controlar y apoyar los disefos arquitecténicos, para la aprobacion de Gerencia
General

Dar seguimiento y presentar a Gerencia las actas de recepcién provisional y
definitivas de las obras

Coordinar con la Gerencia General y la Gerencia de Gestién las gestiones de
cobro y lobby politico necesario para el pago de facturas de planillas.

Encargarse de la gestion y vigilancia de pagos de facturas de planillas por parte de
los contratistas.
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Anexo 5. Flujograma de Procesos de Talento Humano
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Codigo: PLA-PR-TH-009
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{ inicio )
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Necesidad de
cubrir un
puesto de
trabajo

e de drea
vacante

SEgEners
documento para
contratacion de

=

FLUJOGRAMA DE PROCESOS

UNIDAD: Talento Humano
PROCESO: Seleccién de personal y contratacién

Cédigo: PLA-PR-TH-003
Version: 01

5GC: IS0 9001:2015
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documentos de
candidatos y se
verifica que cubran
los criterios de
convocatoria
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Gerente de dreay |
Coordinacin de
Talento Humana

Se informa bos resultades

S revisa carpetas
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carga

e regquiere I3
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Jefe de drea
de vacante

Si se aprueba
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Jefe de drea |——»|
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Inicia proceso
de seleccidn y
contratacion
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resultados y se
agradece su
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Se informa los
resultados y se
natifica la
contratacion

v

Seingresa
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e aprueba la informacion en
i Se solicita carpeta Se ingresa " Pladesis, yse La vacante esta
contratacion y se contrato, se firma
o Y 3 can it »! informacion en el »> s ¥ | preparay firma » cubierta y
solicita el proceso personal IESS se registra en el dacumentas e Earad
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Gerencias si

| continua contrato o

finaliza
fin
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FLUJOGRAMA DE PROCESOS
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Version: 01
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PROCESO: Seguridad y Salud ocupacional — Sistema de vigilancia y
mejora continua
Plan de accion S50
Wisitas diagnosticas Control de riesgos
a obras y oficing
l T Elaboracién de
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dasificacidn y estructuracidn y . programa de X Inicia scciones de sereallea Se obtienen
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Version: 01
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UNIDAD: Talento Humano
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Plan de aceion 550
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pabiticas para
investigacion y

Cuando existe una

reporte de
accldentesy
emergencias

laborales

accidentes y emergencias laborales

PROCESO: Seguridad y Salud ocupacional - Investigacion y reporte de

Version: 01

SGC: 150 9001:2015

Codigo: PLA-PR-TH-018

Se llena formularios

EMErgencia o =
b requeridos segin la

§¢ elabora informe

5e reallza el registro
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procede con la
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Anexo 6. Flujograma de Procesos Procesos técnicos y de produccion

EMPRESA
“XYZ I

FLUJOGRAMA DE PROCESOS

'UNIDAD: UNIDAD DE PROYECTO
|PROCESO: Calculo de Voltimenes y Cantidades.

|Cédigo: PLA-PR-GP-002

\Versién: 01

|SGC: IS0 9001:2015

( nicio
INTERPRETACION
DE PROYECTOS

‘ \

SELECCION DE

INDICADORES A
CALCULAR
\ 4
ECUACIONES ) A
CONOCIDAS PARA APLICACION DE
EL CALCULO DE Semtiko
ECUACIONES

MATEMATICAS

OBTENCIONE DE ELABORACION DE

NDICADORES > INFORME s
FISICOS DE OBRA !
=~ o

EMPRESA
“XYZ”

FLUJOGRAMA DE PROCESOS

UNIDAD: UNIDAD DE PROYECTO
PROCESO: Conformacion de los rubros haciendo analisis de los
precios unitarios.

Inicio

{i

SELECCION DEL
RUBRO ¥ SU
UNIDAD DE MEDIDA

:

ESPECIFICACIONES
TECNICAS

:

Cddigo: PLA-PR-GP-003

Version: 01

5GC: 150 9001:2015

AMNALISIS DE MAND DE

MATERIALES %{ TRANSPORTE

| » = P >
COSTOS DIRECTOS » OBRA » EQUIPOS >
cOsTOS
INDIRECTOS ¥
UTILIDADES
I INFORME QUE
ADJUNTA
COSTO TOTAL DE FACTURAS ¥

| —
RUBRG DOCUMENTOS
TECNICOS,




EMPRES
“XYZ ”

FLUJOGRAMA DE PROCESOS

UNIDAD: UNIDAD DE PROYECTO
PROCESO: Elaboracidn de Cronogramas Directivos Valorados.

Cédigo: PLA-PR-GP-004

Version: 01

SGC: 150 9001:2015

Inicla

ORGANIZACIGN DE
LOS RUBROS POR
SECUEMCIA
CONSTRUCTIVA

DEFINICION DE LAS
ETAPAS
CONSTRUCTIVAS
PARA UBICAR
RUBROS

4

AMALISIS DE
INDICADDRES PARA
DETERMINAR >
DURACION DE LAS CER

MANO DE », EQUIPOS »

»,

» MATERIALES

ACTIVIDADES

UBICACION DEL
TIEMPO DE
DURACION DE LA
OBRA EN SEMANAS

—Y FRIMA DE
DETACUIRLOS ACEPTACION DE LAS

VALORES A PARTES DEL
EJECUTAR EN LAS CONTRATO
SEMANAS

EMPRES
“XYZ ”

FLUJOGRAMA DE PROCESOS

UNIDAD: UNIDAD DE PROYECTO
‘PROCESO: Supervision de Obras.

\
|Versién: 01
\

‘ssc: 1S0 9001:2015

\cédigo: PLA-PR-GP-006

( Incio
| CALIDAD DE LA
| ELABORACION DE OBJETIVOS PRESUPUESTOS PROGRAMACIONES PLANILLAS OBRA
| e— —>
A SUPERVISAR EN OBRAS. |
L _— — —~ L~
S — N — —— R

SELECCION DEL

EQUIPO DE
SUPERVISION

4

PREPARACION DEL
EQUIPO

INFORME DE LA
SITUACION

ENCONTRADA CON

SUPERVISION DE » MEDIDAS
OBRA | CORECTIVAS Y

PREVENTIVAS

L
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EMPRES FLUJIOGRAMA DE PROCESOS

“XYZ L]

Codigo: PLA-PR-GP-007

UNIDAD: UNIDAD DE PROYECTO Version: 01
PROCESO: Elaboracién de Planillas de Avance de Obra. SGC: 150 5001:2015
—
Inicio
TESTIGOS
FROGRAMACIONES
Gl Forochancos
CROQANS ¥

MEDICION DE LAS - .

CANTIDATES w

ENECLUTADAS
DIBLYD DE ANEXOS

EN ALTOCAD
CONFENCOION DE

LA SABANA

UBROS DE OBRA Y
R ICTS

(COMFECCMON DE LA ANEXOS COMPABANTES DE ~_ ™

CARPETA DE FOTOGRARCOS PAGOS DE IESS, —IJ/ FIN

PLANILLA SRLPOLIZAS Y

\._,_,_./ﬁ‘ OTROS
EM PRES FLUJOGRAMA DE PROCESOS Codigo: PLA-PR-GP-008
“xyz” UNIDAD: UNIDAD DE PROYECTO Versién: 01
PROCESO: Control de Ejecucion del Presupuesto. SGC: 150 9001:2015

COMOCEN EL COSTO
PRESUPUESTO REFERENDIAL FINAL ESPERAD

ACTUALIZAR
SITEMATCAMENTE SETAN COSTANDO

ELESTADODE  p—— | pasorio

SEILTADO ¥ LA CALCULADO ¥ LAS
koo CAUSAS

.

IS NN
ALTERNMATAAS
PARA SOLUDIONAR
£LPROSLEMA ¥
MATENER 105
SENERICOS

]

CONDCER Ot
OPERRCONES

5 PUEDS 5
SEPUSREN AVANCE DE OSA _.( o]
SEOUCIS LO8 !

DELMITAN LAS

RESPOSARILIDADTS

£1% 30 BIECUDION ¥
CONTROL

OLTLCTAK DOMOE AANIUA OF pr—

COSTOR T )
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EMPRES
“XYZ Lh

FLUJOGRAMA DE PROCESOS

UNIDAD: UNIDAD DE PROYECTO
PROCESO: Planillas de subcontratistas.

Codigo: PLA-PR-GP-010

Version: 01

SGC: 1S0 9001:2015

Inicia

MEDICION DE LOS TRABAJOS EONICRMIDAD
CON ELTRABAIO
EJECUTADOS

ELABORACION DE DIBLIOS EN TESTIGO
ANEXOS AUTOCAD FOTOGRAFICO
¥
CONFORMACION
DE LA PLANILLA
r
RETENCIOM DE
APROBACION GARANTIA FIN
EMPRES FLUJOGRAMA DE PROCESOS Codigo: PLA-PR-GP-012
“Xyz”
UNIDAD: UNIDAD DE PROYECTO Version: 01
PROCESO: Puesta en marcha de la obra. SGC: 150 5001:2015

{ -—-\‘1

{ Inicia .|.

CONFORMIDAD
REVISION DE LA CALIDAD EN COM EL TRABAID J
LA OBRA.
. __«-'"__'__""‘
TESTIGO
FOTOGRAFICO

PRUEBAS ACTAS DE
NTEGRALES & LAS ACEPTACION
NSTALACIONES . —_

e

umpiEza |
DEFINITIVA
Mo

ACTA DE ENTREGA
DEFINITIVA

 ~
-

ENCUESTA DE
SATISFACCION AL
CLENTE
. i
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Anexo 7. Flujograma de Procesos de comercializacién de bienes raices

EMPRES
“XYZ Lh)

UNIDAD: MARKETING Y VENTAS
PROCESO: venta de un proyecto

FLUJOGRAMA DE PROCESQOS

Codigo:

Version: 01

5GC: 150 9001:2015

Infarmar sobre el proyecto

¥
Infarime sobe
politicas de
proyexto paa

realizar reserva

Interesa el proyecto

Explicacion de
politicas, reservas y
depositos de
Feserya

!

Contrato de reserva
y plan de pagos del

valor de anticipo

l

Se entrega la casa al
cliente previa

A

Ingenieria entrega
la casa con
documento con
actas emitidas por
Marketing

A

Se emite un informe
a ingenieria para
correccion y entrega
definitiva

i

Cuando |a casa esta
lista se realiza un
check list previo a la
entrega

»~

Se arma carpeta;

contrato, deposito, Procesa de

precalificacion del ¥ financiiento del

bance, documentos 100% por el banco
habilitantes

| Seguimiento ala

cartera
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