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CAPITULO I

INTRODUCCION

La presente investigacion se refiere al tema de Analisis y propuesta de un sistema de
Calidad para la empresa Constructora Thalia Victoria S.A. de la ciudad de Guayaquil,
la compafiia trata de identificar y organizar cada uno de sus procesos, tanto en lo que
respecta a informacion como a maquinaria y trabajo en el campo; de tal manera, que
se obtengan productos de Optima calidad y con una reduccion de costos de

desperdicios, beneficiando no solo a los clientes sino a la empresa.

Los clientes que acceden a la constructora son de clase social media alta a alta; los
proyectos se identifican por ser personalizados tanto asi, que es expresado en el
slogan “proyectos a su medida”, cuenta con capacidad instalada propia, es de tipo
familiar, de tamafio mediana, dado que con la aplicaciéon de NIIF fue considerada en
estos parametros, con un numero de trabajadores aproximadamente 100 y tiene en el

mercado 40 afios de actividad.

Para conocer la problematica que vive actualmente la constructora se debe analizar la
administracion y coordinacion, tanto en lo organizativo como en lo operativo,
encontrandose que no existe un orden cronoldgico, una planeacién de las actividades
o trabajos a realizar, perdiendo asi la capacidad de resolver los problemas y viabilizar
de manera ldgica los procesos, ocasionando mala utilizacion de recursos, capacidad
instalada ociosa y el incumplimiento de los tiempos de entrega de las unidades
habitacionales. La investigacion se realizd con el interés de proponer directrices que
ayuden a establecer y optimizar las actividades, a la vez mejorar la rentabilidad de la

compafia.

Profundizar la investigacion desde la perspectiva econémica y académico. Asi
mismo, se ha buscado estadistica reciente del sector de la construccién lo que nos

ayudard a tener una mejor vision del ambiente en el cual se desenvuelve. La



metodologia utilizada fue en base al modelo EFQM, la técnica manejada para la
recopilacion de datos fue a traves de la investigacion de la informacion
proporcionada por las camaras de construccion, organismos de control y la generada

dentro de la constructora a través de las entrevistas.

El presente trabajo tiene como objetivo identificar los principales problemas
administrativos de la constructora Thalia Victoria S A., esto es para definir posibles
soluciones, utilizando como herramienta un sistema de calidad; cumpliendo los

siguientes objetivos especificos:

Para conocer los conceptos generales de lo que son los sistemas de calidad,
reingenieria de procesos y el modelo EFQM, se va a dar una vision clara a cada uno
de los directores de esta tesis acerca de la importancia de la planeacion y
administracion estratégica. Una vez realizado el analisis del sector de la construccion
del Ecuador se creard un marco de andlisis de referencia sobre el cual se estan
desenvolviendo las constructoras en el pais. Continuando con un diagnostico a la
constructora Thalia Victoria S.A. utilizando el modelo EFQM, el mismo que nos
indicara cuales son los procesos administrativos y directivos que debemos mejorar.
Posteriormente se desarrollaran una serie de estrategias basadas en los andlisis

externos como internos.

Se identificaran las areas de mejora mas relevantes de la constructora Thalia Victoria
S.A., mediante el conocimiento de las fortalezas que existen en la gestién de la
constructora. A través del Disefio, basado en un modelo de calidad, se podrén
estructurar todos sus elementos, de tal forma que permita controlar y seguir los
procesos. La investigacion se limita al analisis y propuesta y no abarca el mecanismo

de implementacion.

Conociendo que en la ciudad de Guayaquil operan un gran nimero de Constructoras,

las que no cuentan con controles internos eficientes y son entidades econdmicas que



colaboran y apoyan en buena medida a las fuentes de empleo y en la generacion de
actividades economicas del pais, es indispensable mejorar sus procesos para mejorar

su eficiencia e indices de calidad.

Las empresas constructoras generan recursos para su funcionamiento y desarrollo
participando en la ejecucion de obras de infraestructura, edificacion y urbanizacion
que obtienen generalmente a través de licitaciones publicas o privadas,
adjudicaciones directas, 0 bien desarrollando promociones 0 proyectos

independientes que sean capaces de generar recursos para el logro de sus objetivos.

Para lograr que una empresa funcione como tal, de manera armdnica y que ademas
sea eficiente en su operacion y en el logro de sus objetivos, es necesario que cuente
con una adecuada organizacion que defina claramente sus funciones y
responsabilidades de cada area asi de controles administrativos y operativos que
optimicen el uso de recursos disponibles para conseguir de igual manera los fines de

la empresa.

Las empresas que desarrollan proyectos inmobiliarios que estan actualmente
operando en esta ciudad, por desconocimiento o por no aplicacién de sistemas de
control interno, asi como de politicas que ayuden a lograr sus objetivos de una
manera mas eficiente, muchas ocasiones debido a que la direccién de algunas
constructoras no se involucran en los procesos administrativos sino que solo lo hacen
en la parte técnica del desarrollo de los proyectos o controles logrados, ocasionen
que otras areas o funciones de la empresa pierdan su efectividad en el desarrollo de

las actividades para la que fueron creadas.

Por lo cual, el presente trabajo realiza un analisis completo de la empresa
Constructora Thalia Victoria S A que se encuentra en la ciudad de Guayaquil,
enfocandose en el sistema de administracion de calidad que actualmente lleva la
empresa, para poder establecer qué conceptos del modelo EFQM se puede llevar a

cabo. Con lo cual se establecen los roles administrativos necesarios Yy las sub



funciones que deben cumplir, sus efectos o implicaciones en las actividades de

produccion bajo el modelo planteado

1.1.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La posibilidad de realizar un analisis estratégico a profundidad para una planeacion
eficiente de una empresa constructora implica tener por lo menos dos perspectivas
para entender su importancia; la primera perspectiva es la préctica, la que nos permite
entender, desde la operatividad de una empresa, las caracteristicas de la Constructora
Thalia Victoria S. A., y la segunda es la importancia tedrica que busca contribuir al
ambito de las empresas con un concepto que complemente el aprendizaje dindmico

del sector.

1.1.1. PRACTICA

La justificacion practica de este proyecto se encuentra en su facilidad para ser
adoptado como ejemplo para otras empresas constructoras del pais, puesto que es una
guia para su autoevaluacion con mecanismos que permitan encontrar las areas o
procesos en conflicto, generar posibles soluciones y evaluar su evolucion a través de

sus resultados tanto de eficiencia como financieros.

1.1. 2 TEORICA

En teoria todo proceso de calidad, sea cual sea su modelo, trata de mejorar
continuamente a la empresa que se esté aplicando, lo que se trata de demostrar aqui si
los modelos de calidad desarrollados en Europa y probados a nivel mundial pueden
acogerse a la realidad ecuatoriana, teniendo en cuenta las barreras culturales que

existen dentro y fuera de las empresas, y mas en el sector de la construccion.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA A RESOLVER



En el Ecuador, al igual que en el resto del mundo, el area de la construccién es uno de
los rubros mas importantes por sus efectos multiplicadores, sin embargo, en el pais
aun se observa mucha informalidad sobre todo en lo que se refiere a la direccion de
las operaciones por la falta de controles 0 métodos de seguimiento que permitan
detectar a tiempo cualquier anomalia y poder alcanzar el nivel de calidad deseada. El
aumento de este tipo de empresas no se vio como una necesidad, sino hasta inicios
del afio 2005, anteriormente no habian tenido esa presion, por ello no habian tomado
en cuenta los cambios que estaban ocurriendo a nivel mundial, en consecuencia no
estuvieron listos para reaccionar ante el ingreso de nuevas empresas extranjeras en el
pais, accion que estd ocurriendo y se va a intensificar en los proximos afios, por lo
cual es necesario mejorar su eficiencia y calidad en los productos que realiza, para

seguir con vida.

Por lo tanto, se hace indispensable que compariias como Constructora Thalia Victoria
S.A. comiencen a pensar en reestructurar sus procesos y evaluarlos continuamente,

para poder mantener sus ventajas competitivas.

1.2.1 UBICACION DEL PROBLEMA EN SU CONTEXTO

Constructora Thalia Victoria S.A. se encuentra en la ciudad de Guayaquil, su
principal labor consiste en construir urbanizaciones en la periferia de esta ciudad. En
la actualidad es la responsable de la urbanizacion PORTAL AL SOL, que se
encuentra ubicado en el km 11 % via a la costa, este proyecto construye 700 casas, las
mismas que van desde los 100 metros cuadrados hasta los 200 metros de terreno;
ademas se estan construyendo edificios con departamentos de 65, 123, 156 y 188

metros cuadrados.

1.2.2 SITUACION EN CONFLICTO

En la constructora Thalia Victoria S.A., por sus caracteristicas de tamafio y demanda

que presenta, se puede constatar que se realizan varias obras al mismo tiempo. Siendo



el flujo general de una obra la orden de llegada de planos, continuando con la orden
de construccion, se define la fecha de entrega tentativa. Pero esta fecha, rara vez se
cumple por factores como puntualidad de pago por parte de los clientes, puntualidad
del cliente en la realizacion de tramites para financiar el resto de la obra y demora en

las instituciones bancarias.

Ademas de esos problemas, ajenos de la compafiia, hay que coordinar internamente
los departamentos legales, de créditos, presupuesto y proyecto, entre otros, que se
encuentra tanto en las oficinas de las constructoras como en el campo de trabajo. Por

lo cual las prioridades de ciertos departamentos a veces no coinciden.

1.3. ALCANCE

El alcance del proyecto va a estar direccionado a la compafiia constructora Thalia
Victoria S.A., pero puede expandirse su utilidad a todas las empresas constructoras

de tamafio mediano de la ciudad de Guayaquil

1.4.  RELEVANCIA SOCIAL Y ECONOMICA

La importancia del proyecto, en el ambito social, consiste en su relacion directa entre
costo de las viviendas con su demanda, si conseguimos que la compafiia sea mas
eficiente, sus costos operativos disminuiran y esto se vera reflejado en el precio de los
bienes inmuebles y a menor costo habra una mayor demanda. En la parte econdmica,
beneficiaria las cifras macroecondémicas del pais, pues las empresas constructoras son
aquellas que tienen el mayor efecto multiplicador de todas las actividades

econdémicas.

1.4.1 FACTIBILIDAD



Los conflictos internos, el deseo de sobresalir de cada departamento, sin pensar en la
constructora como un solo sistema, ha provocado que muchas de las obras no hayan
podido ser entregadas en los plazos determinados, lo cual perjudica su imagen y con
un ambiente tan competitivo puede representar una pérdida de mercado, pero si se

realizan los cambios pertinentes es muy factible que se logre solucionar.

1.4.2 CONVENIENCIA
Al ser mas eficientes y eficaces, no solo se lograra disminuir costos, sino que
permitird la inversién en obras que sean las mas adecuadas, teniendo en cuenta las

necesidades del mercado, con informacion clara y de primera mano.

1.4.3 UTILIDAD

La utilidad de resolver este proyecto se encuentra en la reduccién de costos de
construccion, lo que permitiria reduccion de costos totales, beneficiando a la sociedad
y a la compafiia, al incrementar las unidades pedidas y cumplir con los plazos

prometidos.

1.4.4 IMPORTANCIA

La importancia radica en la posibilidad de resolver el problema que tiene la
constructora, especificamente por el nivel de competencia presente y futura, los
resultados y la propuesta podran ser usados por toda empresa que no logre crecer,
considerando que si no se implementan cambios e innovaciones en sus procesos
estara condenada a perecer, por los niveles de economia a escala que se estan

formando.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1 OBJETIVO GENERAL



Identificar los principales problemas administrativos de la constructora Thalia
Victoria S.A. para definir sus posibles soluciones, aplicando un sistema de calidad y
plantear un conjunto de recomendaciones que nos permita solucionar dichos

problemas y mejorar la eficiencia de la compafiia.

1.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.5.2.1. Conocer los conceptos generales de los sistemas de calidad, reingenieria de
procesos y el modelo EFQM.

1.5.2.2. Analizar el sector de la construccion del Ecuador.

1.5.2.3. Diagnosticar a la constructora Thalia Victoria S.A. utilizando el modelo
EFQM.

1.5.2.4. Desarrollar una serie de estrategias basadas en analisis externos como

internos.

Para identificar las areas de mejora mas relevantes en la constructora Thalia Victoria
S.A.se realizd la auditoria interna de la empresa por medio de las plantillas del
modelo EFQM, a través de entrevista a las personas especializadas de cada area de
interés, charlas grupales y estadisticas de la compafiia, como nimero de viviendas
construidas, tiempos de entregas promedio, indices de rentabilidad proporcionados

por los estados financieros etc.

Para conocer las fortalezas que existen en la gestion de la constructora, se realizé un
analisis PEST1; como instrumento de planificacion estratégica analizando factores
externos politicos, econémicos, sociales, tecnolégicos, ambientales y juridicos que

pueden influir en las actividades de la compaiiia.

Disefiar la estructura de modelo de calidad que permita estructurar todos sus

elementos de tal forma que permita controlar y seguir los procesos.

! PEST Andlisis Politico, Econdmico, Social y Tecnolégico
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Para el desarrollo de la presente tesis se procede a recolectar informacion de fuentes
externas e internas, los datos externos provienen de instituciones como la Camara de
construccion, Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censo, el Banco Central, la

Superintendencia de bancos y seguro entre otras.

Para la evaluacion interna se ha aplicado el modelo EFQM, el cual ya tiene
parametros pre establecidos y se ha analizado cada uno de esos puntos, segln las
normas publicadas por la empresa de dicho nombre y para la evaluacién se utilizo el

método REDER recomendado por la misma empresa europea.

Posteriormente, se plante6 el analisis externo por medio de la construccion de las
matrices de evaluacion de factor externo sugerida por School of business, francis
Marion University, la cual ha publicado varias obras sobre los procesos de

administracion de calidad y administracion de empresas.

Para la elaboracion de la matriz estratégica se uso la misma metodologia sugerida por
la anterior universidad, en cuanto al desarrollo del Plan estratégico se basé en los

modelos planteados por el BID en una serie de publicaciones.

Por lo cual, en este capitulo se identificoO todas las problemaéticas que tiene la
compafiia y de los pasos necesarios que han de cubrirse para el estudio durante todo
el trabajo, de tal manera que se pueda mejorar los procesos administrativos de la

constructora Thalia Victoria S.A.



CAPITULO 2

TEORIA

2.1 CONCEPTOS CLAVES

2.1.1 QUE SON LOS MODELOS DE SISTEMA DE CALIDAD

Antes de definirlo es importante que definamos las palabras que lo componen asi
tenemos que un modelo es un punto de comparacién para copiar o reproducir, segun
palabras del diccionario de la real academia espafiola, mientras calidad es algo de la
naturaleza, propio de las cosas que da la facultad de cotejar entre esas caracteristicas

y que de forma subjetiva logra satisfacer las necesidades y deseos del cliente.

Modelo de calidad es el grupo de préacticas relacionadas a los procesos de gestion y
el desarrollo de proyectos, que permite realizar una planificacién para lograr un
impacto estratégico, cumpliendo con los objetivos fijados en lo que se refiere a la

calidad del producto.

2.1.2 QUE ES LA REINGENIERIA DE PROCESOS

Es hacer todas las cosas a partir de cero, teniendo en cuenta los problemas que

presentaba los procesos predecesores.

2.2 HISTORIA Y EVOLUCION DEL MODELO EFQM

Para hablar de la historia del modelo EFQM es necesario hablar de la historia de su
compafia que fue fundada en el afio de 1988 por un conjunto de 14 empresas
europeas que vieron posibles efectos negativos de la competitividad mundial, si estas
no mejoraban en un corto y mediano plazo, asi se cre6 la Fundacion Europea para la

Gestion de Calidad (EFQM) por sus siglas en ingles, la cual ha crecido a tal punto

10



que en la actualidad tiene mas de 700 miembros, los cuales han visto cumplirse los
objetivos planteados de mejorar su competitividad, acelerar su aceptacion de la
calidad como atributo estratégico y lograr un intercambio de experiencias. Con esta
vision y con la experiencia ganada el 1992 se cred el modelo EFQM de excelencia, el
cual es un modelo que puede ser aplicado a cualquier tipo de empresa, sea grande o
pequefia, con la finalidad de conocerse a si mismo y con ello ir mejorando en su

funcionamiento.

2.3 DEFINICION DEL MODELO EFQM

Es una herramienta que permite mejorar la gestion de cualquier empresa
posibilitando la mejora continua, incrementando la competitividad y optimizando el
resultado de la organizacion, garantizando asi su continuidad en el mercado futuro al

detectar los factores claves y de éxito de la empresa.

2.4 BENEFICIOS DEL MODELO EFQM

El modelo no da soluciones, sino orientaciones, y es Util por las siguientes razones:

e Da coherencia y vision integrada de la gestion.

e Ayuda a no olvidar ningin elemento importante mediante la revision
estructurada de criterios y sub criterios.

e Es un lenguaje comadn, interno y externo, que permite comparar nuestra
gestion con la de otros.

e Sirve como herramienta de ayuda para conocer mejor la organizacion e,
incluso, evaluar y medir el grado de avance hacia la excelencia.

e Es una guia inspiradora para la mejora continua a través de la autoevaluacion,

ayudando a identificar sistematicamente areas de mejora y puntos fuertes.

Es importante resaltar que el modelo concede especial importancia, tanto a los
resultados de desempefio de cada criterio de resultados como a las percepciones que

las partes interesadas tienen de estos resultados en cada uno de ellos.
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2.5 ESTRUCTURA DEL MODELO EFQM
El Modelo EFQM de Excelencia recoge a traves de una estructura l6gica, tanto el
conjunto de factores que afectan a la gestion de las organizaciones como las

relaciones que éstos guardan entre si, con el fin de orientarlas hacia la excelencia.

Grafico 1.DIAGRAMA EFQM

RESULTADOS

L e g
1
=

i
i

APRENDIZAJE, CREATIVIDAD E INNOVACION

EFCM

Fuente: y Elaboraciéon: EFQM

La estructura del Modelo EFQM esta configurada por nueve criterios que agrupan
estos factores de gestion. Los criterios son los siguientes:



1. Liderazgo.

Agentes (Criterios 1 al 5) son

2. Politica y estrategia aspectos del sistema de gestion

b de la organizacién. Son las
3. Personas. causas de los resultados
4. Alianzas y recursos.
5. Procesos.
6. Resultados en las personas. Resultados (Criterios 6 al 9)
_ representan lo que la
7. Resultados en los clientes. > organizacién consigue para

cada uno de sus actores

(Clientes, Empleados, Sociedad
9. Resultados clave de la organizacién. e Inversores).

8. Resultados en la sociedad.

La idea principal de este modelo es que los resultados idoneos respecto al
rendimiento de la empresa, clientes internos y externos y sociedad en general se

deben por un liderazgo que promueva las estrategias, dando los recursos necesarios.

2.5.1 AGENTES FACILITADORES

Es lo que la organizacion debe hacer, concentrando cada uno en un concepto de
gestion determinado, y cada uno de los puntos posee 5 sub criterios, excepto politica
y estrategia que posee 4, en las que define las &reas que debe tener en cuenta para su
evaluacién. Pero el modelo se desglosa a su vez en sub criterios en orientaciones

practicas de gestion concretas que deben ser evaluadas.

En el desarrollo de las orientaciones tenemos los siguientes enunciados

1. LIDERAZGO.- Aqui se trata de determinar si el lider busca alcanzar la mision

y vision de la empresa desarrollando los valores y cultura organizacional.

2. POLITICAS Y ESTRATEGIAS.- Se determina si la organizacion, que
buscan el éxito, sabe insertar la mision, vision en sus estrategias, concentrandose en
los grupos de interés, sin olvidar el mercado y el sector en que estan.
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3. PERSONAS.- Estudia si se ha logrado el desarrollo del personal de empresa,

tanto individual como en equipos.

4. ALIANZAS Y RECURSOS.- Evalla la efectividad en el momento de buscar
alianzas con proveedores u otras empresas externas puede ayudar a alcanzar el

equilibrio actual y futuro de la organizacion.

5. PROCESOS.- Se evalla los procesos y su mejoramiento continuo.

2.5.2 CRITERIOS DE RESULTADOS

Criterios de resultados de 6 a 8

Son los indicadores que tiene la organizacién para ver sus logros. Estos logros son los
conseguidos por los agentes facilitadores de los puntos 1 al 5. Y estos criterios de
resultados se dividen a su vez en dos sub criterios, los cuales definiremos comoay b

que sirven para indicar los tipos de indicadores que se utilizan para evaluar la gestion.

Los resultados de percepcién (a) sirven para medir la percepcion de los clientes y
demas agentes sobre nosotros.
Los resultados de rendimiento (b) son los indicadores internos que sirven para

supervisar, predecir y mejorar, como consecuencia de mediciones internas.

Criterio de resultado 9

Se subdivide en 2, los llamados resultados claves (a) y los indicadores claves (b). Los
resultados claves, como su nombre lo indica, son los indicadores de mayor relevancia
para la administracién de la empresa, es decir para su planificacién y organizacion,
mientras los indicadores claves son las medidas e indicadores operativos que se

utilizan para la supervision.
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6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES.- Las organizaciones con éxito saben

la importancia que tienen los clientes.

7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS.- Las organizaciones con éxito miden

el logro que tienen por las personas que estan involucradas con ella.

8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD.- Es la forma como se interrelaciona el

negocio con la sociedad y la imagen que proyecta en esa.

9. RESULTADOS CLAVE.- son los resultados de los indicadores clave de la

empresa en comparacion al sector donde se encuentran.

2.6 HERRAMIENTAS DE ANALISIS PARA EL MODELO EFQM

El modelo EFQM busca una evaluacion profunda de las précticas de administracion y
evaluar las posibles areas de mejoras, considerando los sistemas de medicion y
seguimiento implantados para lograr de esa forma una mejora continua.

Como los pilares de la administracion estan basados en cuatro factores:
PLANEACION.- Es fijar una meta y los pasos para seguirla
ORGANIZACION.- es el sistema necesario para alcanzar la meta
DIRECCCION.- Guiar las operaciones a un fin.

CONTROL.- Es la comprobacidn, inspeccion, fiscalizacion o intervencion.

El modelo EFQM proporciond una herramienta para analizar estos elementos, la cual
se ha definido como REDER

RESULTADOS.- Son los resultados deseados en las diferentes areas, de aqui se

obtienen los indicadores que serviran para medir la excelencia.
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ENFOQUE.- se refiere a la fase de planificacion, se define los procesos necesarios

para llevar a cabo la meta.

DESPLIEGE.- es la puesta en practica de los enfoques, es decir la direccion.

EVALUACION.- se refiere a la excelencia con que se realiza la medicion, es decir

el control.

REVISION.- es el proceso que nos ayuda al aprendizaje y poner en préctica las

mejoras.

Como se ve el REDER incluye todos los componentes basicos de la administracion,
ademas incorpora la necesidad de disponer de resultados para realizar la evaluacion.

Con lo que se puede decir, que segun el REDER la empresa necesita.

Determinar los resultados financieros y operativos ademas de las percepciones de los
involucrados.

Planificar la metodologia para producir los resultados.

Implantar la metodologia

Evaluar la eficiencia de los métodos citados

En base a la informacion anterior llevar a la practica las mejoras que se plantean.

Con la teoria planteada se puede mostrar el formato de la hoja REDER para los

agentes facilitadores, es decir los puntos 1 0 5 del modelo.

ENFOQUE
Se basa en la etapa de planificacion. En este lapso se estipula el objetivo u objetivos
y la direccion para cada sub criterio, contiguo con la definicion y desarrollo de los

procedimientos mas eficaces para lograrlos.
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Tabla # 1. Andlisis del enfoque

ENFOQUE

Sélidamente fundamentado:
Tiene una logica clara sin Alguna . i i ) i )
_ . . ) _ |evidenci |evidenci |evidenci
Ha definido los procesos evidenci | evidenci
_ a aclara |atotal
Se concentra en las necesidad | a a
es de los grupos de interés
Integrado:
Apoya la politicay estrategia |sin Alguna N D D
i ) ) ) _ |evidenci |evidenci |evidenci
Esta vinculado a otros enfoques | evidenci | evidenci
a aclara |atotal
cuando procede a a

Fuente: Autoevaluacién con el modelo EFQM de Christian Narbarte Hernandez

Elaboracidn: Propia

DESPLIEGUE

Es la aplicacion sisteméatica de los métodos y/o procesos definidos, donde se

refuerzan las politicas y estrategias de la organizacion.

Tabla #2 Analisis de despliegue

DESPLIEGUE

IMPLANTAD
()
. ] ] implantado
implantado |implantado |implantado
) en en el
| Sin en el 25% |en un 50% [en el 75%
el enfoque esta| ) ] ] ] 100% las
. evidencia |de las areas |de las areas |de las areas |
implantado en L o o areas de
. de interés | de interés de interés. |
que porcentaje: interes.
sistematico
El enfoque esta| . . . .
sin poder | Pudiendo Pudiendo Pudiendo Pudiendo
desplegado de
comproba | comprobars | comprobars | comprobars | comprobars
manera
r e el25% e el 50% eel 75% e el 100%
estructurada,

Fuente: Autoevaluacién con el modelo EFQM de Christian Narbarte Hernandez

Elaboracidn: Propia
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EVALUACION Y REVISION
Se refieren a la profundidad con que se realiza la medicion y el control de los

parametros anteriores.

Tabla # 3 Analisis de evaluacion y revision

EVALUACION
Y REVISION

MEDICION
se evalla frecuentemente la eficacia del | Sin Alguna evidencia evidencia | evidencia
enfoque y despliegue evidencia | evidencia clara total
APRENDIZAJE
Se utiliza los resultados obtenidos para
identificar las mejores que se pueden | . . . .

. . . . sin Alguna . . evidencia | evidencia
realizar en précticas del negocio y si se | . . . evidencia

. evidencia | evidencia clara total

aprovechan las oportunidades de
mejoras
MEJORA
Las mediciones y actividades de
aprendizaje se utilizan para identificar, | Sin Alguna evidencia evidencia | evidencia
establecer prioridades e implementar | evidencia | evidencia clara total
mejoras

Fuente: Autoevaluacion con el modelo EFQM de Christian Narbarte Hernandez

Elaboracion: Propia

HOJA REDER PARA LOS RESULTADOS CRITERIOS (6 A 9)

RESULTADOS
Mide los logros obtenidos segun la percepcion de los diferentes grupos de interés y

los objetivos organizacionales.

Tabla # 4 analisis de resultados

TENDENCI
RESULT | A
ADOS
.. Sin  resultados o con| Tendencia | Tendencia | Tendenci | Tenden
Positiva

18



informacion imprecisa favorable |favorable |a cia
en el 25% [en el 50% | favorable | favorab
de los | de los|en el|le en el
resultados | resultados | 75% de | 100%
en un | en un | los de los
periodo periodo resultado | resultad
superior a|superior a|s en un|os en
los 3 afios | los 3 afios | periodo |un
superior | periodo
Resultado a los 3 |superio
autosustentab anos ralos3
le afos
OBJETIVOS
Los objetivos Alcanz
Alcanzad
se alcanzan Alcanzado ados
Alcanzados | os en el
) en el enell
Sin  resultados o con en el 75% de
] o ] 25% de | 00%
o informacion imprecisa 50% de lo |los
Los objetivos 0S de Iso
s resultados | resultado
son resultados resultad
S
adecuados 0s
COMPARA
CIONES
Los
resultados
son buenos
comparados
con otros
En el
Los . En el 25% | En el 50% | En el
Sin  resultados o con 100%
resultados ) o ) de las | de las| 75% de
informacion imprecisa de las
son buenos veces veces las veces
veces
comparados
con el
reconocido
como el
mejor
CAUSAS
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La
La .
» relacio
La .| relacion
. La relacion n causa
relacion causa
causa enfoqu
causa enfoque
enfoque se e se ve
enfoque se se ve en
ve en el en el
ve en el el 75%
los resultados 50% de los 100%
25% de los de los
son resultados de los
. . resultados resultado
consecuencia Sin resultados o con resultad
S
del enfoque informacién imprecisa 0S
Fuente: Autoevaluacion con el modelo EFQM de Christian Narbarte Hernandez
Elaboracion: Propia
ALCANCE
Identifica qué tanto son afectadas las areas con respecto al enfoque.
Tabla # 5 Analisis de Alcance
ELEMENTOS ATRIBUTOS 0% 25% 50% 75% 100%
Ambito de aplicacion
Afectan areas
Abarca el | Abarca el | Abarca el | Abarca el
relevantes
25% de las |50% de las|75% de las|100% de las
Sin areas areas areas areas
Se subdividen informacion relevantes relevantes relevantes relevantes.
ALCANCE adecuadamente.

Fuente: Autoevaluacion con el modelo EFQM de christian narbarte hernandez

Elaboracion: Propia

Los sistemas de calidad son practicas que guardan relacion con los procesos de
gestion y de desarrollo de proyectos para el cumplimiento de los objetivos fijados; se
utiliza como herramienta el modelo EFQM como un inicio de proceso de mejora
continua, incrementando la competitividad y optimizando el resultado de la
organizacion, garantizando asi su continuidad en el mercado futuro al detectar los

factores claves y de exito de la empresa.
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CAPITULO 3

ANALISIS SITUACIONAL

3.1 ANALISIS DEL SECTOR DE LA CONSTRUCCION EN ECUADOR

Debido a la expansién poblacional de las mas importantes ciudades del pais,
Guayaquil, Quito y Cuenca, como consecuencia del incremento del poder adquisitivo
de sus habitantes se ha producido un incremento significativo del sector de la
construccion y por ende el tamafio de las empresas constructoras, comprobandose con
la informacion presentada por las Camaras de Construccién del Ecuador, las que han
establecido que cerca de 85.000 personas en el afio 2011 compraron una casa en la
ciudad de Quito, y que para el aflo 2012 y 2013 ha tenido un crecimiento constante
del 20% para la ciudad de Quito y un 14% en la ciudad de Guayaquil, siendo las
causas principales el incremento de créditos por parte del BIESS, el cual redujo sus
tasas de interés para créditos hipotecarios en 1,4 puntos al pasar de 11,4% al 9 %
anual e incrementando los plazos de 20 a 25 afios con un incremento del monto de
$50.000 a $100.0002 para casas nuevas, y en el sector financiero las tasas de
préstamo para vivienda van al orden del 11,3% financiando desde el 50 al 80% del
valor del inmueble. Dando como resultado que el 63% del crédito en el sector

vivienda provenga del Estado y el BIESS.

GRAFICO#2 VOLUMEN DE CREDITOS HIPOTECARIOS

? Revista Lideres 1 de febrero del 2015
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Volumen entregado de créditos hipotecarios

Por tipo de institucion Mivel de tasas activas efectivas © Top de los cinco bancos que
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larjelas Cooperativas 1093 Pacifico | 52,0

de crédito 0 0
Biess® 1N Nna9 1.04

Total 16492 1815, | iy | 20 proyectado

Fuente BCE JCH

FUENTE Y ELABORACION: Revista Lideres Febrero 2015

Aun con esta informacion, segun el INEC, existe un déficit de vivienda a nivel
nacional de 900.000 nuevas viviendas y con respecto a la ciudad de Guayaquil el
déficit es de 250.000 viviendas con un incremento anual de10.000 a 15.000 casas por
afio, en cuanto al tipo de vivienda la mayor demanda se encuentra en viviendas para
la clase media cuyos precios van de los 40.000 a 60.000 ddlares lo cual ha cambiado
el panorama de hace 7 afios atras donde la mayor demanda estaba marcada por
departamento y casas de lujo y se preve gque en este afio incremente las demanda para

casas de tipo popular cuyo costos oscilen entre los 25.000 a 35.000 délares

En lo que respecta al tamafio de las empresas constructoras que han sido registradas a
nivel nacional, hasta el afio 2010 existia un total de 2.141 empresas, de las cuales
solamente el 1% son consideradas como grandes empresas, un 44% no habian sido
determinadas pues realizan soluciones habitacionales en terrenos pequefios de 3 a 4
plantas y un 55% estan definidas como pequefias y medianas empresas segun la

superintendencia de compaiiias del Ecuador.
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En lo que respecta al 1% considerado como compafiias grandes los nombres que
sobresalen son Pronobis, Constructora Valero S.A Rivadeneira Icaza Constructores,

Conbaquerizo Cia. Ltda y Constructora Thalia Victoria S.A., entre otras.

De los proyectos nuevos hasta agosto del 2014; 273 corresponden a Quito. En tanto,
en Guayaquil se han levantado, hasta Diciembre del 2014, 78 proyectos segun la
Direccion de Urbanismos, Avallos y Registros de esta ciudad, estratégicamente el
78,8% de los nuevos proyectos se localizan en el norte y noroeste principalmente, en
la via a la costa se ubican 33 edificaciones que son destinadas para fines turisticos,
comerciales, recreativos y de urbanizacion y en la autopista Terminal Terrestre-
Pascuales se registran 19 edificaciones que son para vivienda, comercio y recreacion;

puntos de ingreso a la urbe, manteniéndose asi el crecimiento sostenible de este

sector.

GRAFICO#3 PROYECTOS INMOBILIARIOS EN GUAYAQUIL

Urbanizaciones que se construyen en Guayaquil

Via ala Costa Portofino Il Mucha Lote 2, Macrolote V 5

Lote "554" Portovita Mucho Lote 2, Macrolote VIl &

Portal al Sol Il Punta Esmeralda Mucho Lote 2, Macrolote VIl

Portal al Sol [l Valle Alta Il LaPerlal

Portal al Sol IV Valle Alto Iv Metrépolis || "E"- Fase |

Bosgues de la Costa I Metrpolis 1 "E"- Fase Y %
Bosques de la Costa IX - X Av. del Bombero Metropolis |I-F E E g.
Bosques de La Costa 111213 Ceibos Point Metrapolis |-G "g‘ ®
Bosques de La Costa XIV Romareda 1 E % 3. ?
Ciudad Olimpa | Terminal Terrestre-Pascuales Romareda 2

Ciudad Olimpo Il Arcos del Rio Romareda 3 Parque % %
Costa Real Veranda Samanes

Oporto Via a las lguanas B

Portoalegre | Ciudad Victoria, Etapa |, Sector Il Aw, Jaime Roldds Aguilera Eile Av,
Terranostra "H" Ecojardin | Ecocity Ciudad Colén 111 I%
Terranostra "Q" Ciudad Victoria, Etapa |, Sector Il f Udae
Terranostra "$" —— ViaaDaule g
Terranostra Ftapa v Francisco de Orellana Belen del Norte uhi"w 9 B
Valle Alto v Estrella de Mar Ciudad Santiago [| ¥ Maodelo  Malectn
Valle Alto VI Riosol | Ciudad Santiago Il P Portey, 2

Valle Alto VIl Ciudad Santiago IV S &
Valle Alto VIl Terminal Terrestre Pascuales Sindanoy 2 o~ £l 3\
Villas del Bosque Jardines del Rio | paighon 3
Villas del Bosque 2 Mucho Lote 2, Macrolote | Via Perimetral

Lomas del Bosque Mucho Lote 2, Macrolote Il Cumbres del Sol Trinitarin

Beloharizonte Etapa VIII

Mucho Lote 2, Macralote [l

Av. Rosavin, sector La Aguada

Costalmar | Primera Etapa

Los Angeles Mucha lote 2, Macralate IV Ciudad Nueva
Portal Al Sol | Mucho Lote 2, Macrolote IX Eloy Alfaro
Fuente: Municipio de Cuayaquil / Grifiees £ Telégrafo / infografia@teleqrafo.com.ec

FUENTE Y ELABORACION: EL TELEGRAFO OCTUBRE 2014
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3.2 HISTORIA DE LA COMPARNIA CONTRUCTORA VICTORIA S.A.

La Constructora Thalia Victoria S.A, es una empresa Guayaquilefia con mas de 40
afios en el mercado de la construccion, de origen familiar, dedicada a promover y
construir desarrollos habitacionales. Se constituye el 24 de enero de 1975, teniendo
en sus estatutos como actividad principal la construccion de obras civiles,
actualmente realiza las labores administrativas y de comercializacion y ventas en la
alborada 8ava etapa, edificio Solbanco, 3er piso Oficina 303. Constituyéndose en una
ventaja ya que es de facil acceso y queda ubicada dentro de un sector comercial y

bancario.

3.3EVALUACION CORPORATIVA

3.3.1 MISION
Construir soluciones habitacionales completos, en el lapso proyectado, con la eficacia

pretendida, al importe concertado.

Para analizar la declaracion de la mision nos vamos a basar en las publicaciones de la
escuela de negocios de la universidad Francis Marion, en ellas se destaca que las
declaraciones pueden variar y de hecho varian, en cuanto a la extension, contenido,
formato y especialidad. A la vez se ha recomienda que toda mision debe incluir 9
caracteristicas o elementos y que las preguntas respectivas que debe tener la

declaracion de la mision son las siguientes:

Tabla # 6 Elementos de la mision

Elemento de la misién Pregunta clave Posee el criterio
Clientes ¢Quiénes son los clientes de la empresa? No
Productos o servicios ¢Cudles son los principales productos o servicios de la empresa? Si
Mercados ¢En que sector compite? No
Tecnologia ¢Es importante la vanguardia tecnoldgica para la empresa? No
Interés por la | ¢se define metas econémicas? Si
supervivencia, el
crecimiento y la
rentabilidad
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Filosofia ¢Se indica los valores y filosofia de la empresa? Si

Concepto de si misma ;Se indica la ventaja competitiva? No
Interés por la imagen | ;Se muestra un interés social? No
publica

Interés por los empleados | ¢Se toma en cuenta el valor de los empleados? No

Fuente: Administracion estratégica editorial Prentice Hall

Elaboracion propia

La mision de la constructora Thalia Victoria solo posee 3 de los 9 elementos clave
por lo cual se puede decir que no es muy adecuada y se debe mejorar, como
recomendaciones al reeditarla es que la mision no pase de 200 palabras y que abarque
la mayoria de los puntos citados.

3.3.2 VISION

Posicionarse dentro de los habitantes de Guayaquil como una empresa constructora

capaz de personalizar sus viviendas, ofreciendo un servicio personalizado y oportuno.

3.3.3 FILOSOFIA CORPORATIVA

Brindar el mejor producto que se pueda ofrecer, de tal forma que se materialicen los

suefios de nuestros clientes a un precio razonable.

3.4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La organizacion esta dirigida por el presidente accionista mayoritario, representa a la
compafiia ante las instituciones de control y define los principales contratos, tanto de
proveedores como clientes, asi como las pautas de direccion y control. El Gerente
administrativo es el segundo al mando, hijo del presidente y esta al frente de las
actividades internas, define contratacion de personal, contratos de obras de maestros y

proveedores pequefios.

25




Esta divido en 16 departamentos, entre los principales Comercializacion y Ventas,

Planificacion, Presupuesto, Legal, Servicio al Cliente.

GRAFICO#4 ORGANIGRAMA CONSTRUCTORA THALIA VICTORIA

. PRESIDENTE
ORGANIGRAMA Ing. Carlos Henriques A,
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Fuente: y Elaboracion: Marilin Chancay Domenech - autor

El sector de la construccion a nivel nacional ha presentado una tasa de crecimiento

contante en los ultimos afios, debido a la necesidad de la polarizacion de ciudades

como Quito y Guayaquil lo que ha sido un factor clave para que muchas de las

urbanizaciones y empresas constructoras se hayan afianzado en el mercado, Entre

ellas Constructora Thalia Victoria, que naci6 en 1975, en la ciudad de Guayaquil
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donde no existian procesos urbanisticos bien definidos. Pero, ella comenz6 hacer
como un modelo a seguir teniendo una estructura departamental la cual ha sido muy
util desde esa época, pero lamentablemente no se ha podido colocar a las personas

ideales en los puestos que corresponden al ser una empresa familiar donde existe un
crecimiento limitado del personal.
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CAPITULO 4.

DIAGNOSTICO DE LA CONSTRUCTORA THALIA VICTORIA S.A.
BASADO EN EL MODELO EFQM.

4.1 DIAGNOSTICO INTERNO: MODELO EFQM

En este punto se procede a desarrollar la valoracion de cada uno de los puntos del
modelo EFQM, se realizd por medio de encuesta a los gerentes de cada area, de las
respuestas obtenidas se promedid, para tener el valor que mas se aproxima a la
realidad, obteniendo un criterio claro para ellos, ademéas para las partes, de los

resultados también se hablo con los proveedores, socios estratégicos y cliente.

4.1.1 LIDERAZGO

En liderazgo se evalla si los lideres de constructora Thalia Victoria S A han
promovido y promueven la misién, vision, valores, principios etc. Una caracteristica
interesante de la constructora al ser una empresa familiar, ha tenido un liderazgo muy
autoritario, pero con el traspaso de generaciones se ha observado una apertura clara a
nuevas posibilidades y procesos administrativos. Ademas de eso, el clima dentro de la
empresa esta fuertemente marcado por su cultura organizacional, donde esta marcado
por los gerentes de cada area que han permanecido durante un namero considerables
de afios en sus puestos y han inculcado a sus subordinados la forma de pensar que
para ellos es la méas idonea al cumplir las tareas y esa cultura se ha promovido por

afos y ha llegado a cada empleado nuevo y viejo de la constructora.
Las nuevas mentalidades de su lider han dejado el camino abierto a nuevas formas de

administracion que el mismo promueve y que estan fuertemente entrelazadas con la

misién y vision de la empresa.
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La amplia trayectoria de la constructora ha permitido que en los actuales momentos
tenga una vasta infraestructura que permite controlar los niveles de calidad. Por ello,
se ha visto en la necesidad de ir evaluando sus politicas, con el paso de los afios se ha
esforzado en que los departamentos trabajen en conjunto, para lo cual ha definido
procesos que han sido evaluados entre los interesados, provocando un cambio en los
mismos, aunque se ha percatado que muchos de los entrevistados estan conscientes de
la falta de integracion que ha tenido el lider con respecto a los clientes y las opiniones
de los mismos, que manifiestan la falta o minimo nivel de participacion, para decir asi
en eventos o agrupaciones de este tipo de compafiia y el poco interés por obtener

reconocimiento por otras empresas del sector. Ver anexo 1.

4.1.2 POLITICAS Y ESTRATEGIAS

Un punto bastante interesante de constructora Thalia Victoria es que siempre busca
las tendencias futuras de la construccion y desea obtener esta informacién de primera
mano para anticiparse a la competencia, ademas, toma sus decisiones en base a la
informacion de sus indicadores internos, sobre todo de rendimiento, pero dejan en
segundo plano los indicadores de calidad y la opinion de clientes respecto al
conocimiento de marca en los compradores, pero siempre trata de compararse con la
mejor empresa para conocer que factores son sus debilidades e implantar nuevos
programas, pero no en todos los casos hace un seguimiento adecuado para conocer su
avance y una evaluacién de rendimiento, lamentablemente no existe o los empleados
no sienten que se valoren este crecimiento profesional. En cuanto a politicas de socios
estratégicos son minimas, lo mismo que politicas ambientales, cosa que sera muy

preocupante a mediano y largo plazo. VER ANEXO 2

4.1.3. PERSONAS

El desarrollo de las personas, que son miembros de la empresa, es bueno, se alinea a
los intereses de la misma, y existen politicas de desarrollo que son congruentes con

las estrategias de la misma, existe una excelente seleccion del personal, y
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capacitacion del personal constante, por medio de tutores y ensefianza en el campo,
ademas hay cuentas pendientes en lo correspondiente a sus politicas de remuneracion,
sanciones y despido. VER ANEXO 3

4.1.4. ALIANZAS Y RECURSOS

Es un punto ambivalente, por un lado lo promueven en sus politicas, hablan de ellas
y las defienden, pero en la practica son minimas, a excepcion de lo relacionado con la
logistica donde se estd notando un desarrollo, en cuanto a la infraestructura la
constructora ha disefiado los ambientes adecuados para desarrollarse y poder cumplir
con sus politicas y estrategias presentes y futuras. Aunque existe cierto grado de

resistencia al conservar cierta tecnologia anticuada. VER ANEXO 4

4.1.5. PROCESOS

Se han disefiado los procesos de la organizacion hace muchos afios atras, por lo cual
deben ser mejorados, falta priorizar las oportunidades de mejoras e incentivar la
creatividad de sus trabajadores para solucionar problemas, pero en este punto se
vuelve a constatar la falta de comunicacién con los clientes y el apoyo que se puede
obtener de este. En la parte de obra se ha verificado 3 costos que han encarecido los

productos:

Costo de reproceso.- Cerca del 60% del precio de la casa es producto de los costos de
materiales y por existir un desperdicio al reprocesar las tareas mal hechas, llegando a
cubrir cerca del 5% del valor de materiales, en los retrocesos no se vuelve a cubrir

mano de obra. Representando un coste del 3%

Coste de desperdicios, desperdicio se llama al coste de material desperdiciado, es
decir que no se utiliz y se dafié por no reingresar a bodega, y también a las compras
urgentes, pues no existe el debido tiempo para poder negociar. Y representa un coste

adicional del 5%
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Costo de horas extra, puesto que es necesario contratar personal que trabaje horas

extras para cumplir con los calendarios lo que representa el 1% de los costos.

VER ANEXO 5

En cuanto al proceso en los casos de contingencia se han encontrado las siguientes
causas:

No existe un proceso definido en caso de contingencia, que todos los departamentos
conozcan.

NO se guia al cliente hasta que se haya podido detectar alguna respuesta.

NO hay manera de medir en que condicion se encuentra el proceso de contingencia
No existe un historial de contingencia, que ayude a determinar si es un problema

ciclico.

4.1.6. CLIENTES

Existe una adecuada atencion a los clientes, pero no existe retroalimentaciéon y hay
poco interés por parte de los clientes de recomendar a la empresa o mantener una

relacion posterior después que se acabd la obra. Ver anexo 6

4.1. 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

En la empresa existe la oportunidad de desarrollarse profesionalmente hasta el punto
inferior que ocupan los propietarios de la empresa, existe delegacion de
responsabilidades e igualdad de oportunidad en el desarrollo, aunque existe un
descontento en cuanto las instalaciones y el salario actual. En el lado negativo se
encuentra que no existe un reconocimiento de las labores realizadas y problemas en la
comunicacion y efectiva administracion de las actividades del personal. VER
ANEXO 7

31



4.1 8. SOCIEDAD

No existe una buena comunicacion con la sociedad, pues la compafiia solo se
promociona en ferias de inmuebles, igualdad hay dentro de la compafiia del personal
que ya pertenece a la institucion pero la compafiia es muy selectiva al seleccionar
personal que ingresa a ella, por su tamafio no se puede decir que sea de gran
relevancia econémica o social para la ciudad de Guayaquil, su relacién con
autoridades publicas es buena, pero no excelente, a nivel gerencial el comportamiento
ético es alto, pero en el nivel de obra se puede observar el comportamiento de ciertos
trabajadores que no lo son, pero en general se podria decir que es mas elevada que el
promedio. La imagen en la sociedad es que es una empresa grande que se preocupa
de su personal. VER ANEXO 8

4.1.9. RESULTADOS CLAVES

En cuanto a los resultados econdmicos de la compafiia son de nivel promedio,
teniendo en cuenta que sus ingresos podrian ser mejores, lo mismo que su
rentabilidad, en cuanto a los presupuestos estos no se cumplen con efectividad, la
cuota de mercado es baja, la velocidad de innovaciones es baja, pero como dado

positivo se tiene un buen historial crediticio. VER ANEXO 9.

4.2. DIAGNOSTICO EXTERNO: FUERZAS

El proposito de la auditoria externa de la Constructora Thalia Victoria S.A. es
determinar las oportunidades que podrian beneficiar a la empresa y qué medidas
tomar en contra de las amenazas que se debe eludir. Las fuerzas externas claves que
se van a determinar seran las realizadas con la metodologia PEST, es decir un estudio

de las fuerzas Politicas, econdmicas, sociales y tecnoldgicas.
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Los cambios de las fuerzas externas se traducen en cambios en la demanda de
consumo, el tipo de vivienda que se produce, el segmento de mercado que se va a

atacar.

4.2.1 FUERZAS ECONOMICAS

Son las variables que inciden en el poder adquisitivo de los clientes, ya sea como
fuente de su trabajo o por la disponibilidad de crédito que posee y bajo qué
parametros. Por ejemplo si las tasas de interés suben, en ese caso las personas se ven
menos dispuestas a obtener una deuda, asi que las variables que se han considerado

mas importantes son las siguientes

TABLA # 25 ANALISIS DE FUERZAS ECONOMICAS

punto 1 variables claves Observacion

La gran apertura que ha tenido el BIESS para
créditos hipotecarios ha estimulado el sector y se
espera que esa proporcion continte en el corto y

1.1 Disponibilidad de crédito mediano plazo

Los niveles de ingreso disponible han mejorado
significativamente en los ultimos afios por el
incremento de las remuneraciones y el bajo nivel
de inflacion existente, cogiendo estadisticas del
banco mundial el ingreso nacional bruto per
capital de los ecuatorianos es de 5.760 délares®

1.2 Nivel de ingreso disponible considerado un nivel de ingreso medio.

Segun estudios realizados por el banco central

13 Propensién marginal a consumir los ecuatorianos tienen una pmc cercana al 85%

1.1. Tasas de interés La tasa de interés para la vivienda es de 8,5%"

Segin datos pronosticado LA INFLACION
1.4 Tasas de inflacion SERA DE 3,2%°

? http://datos.bancomundial.org/pais/ecuador#icp wdi

4

http://www.ecuadorinmediato.com/index.php?module=Noticias&func=news user view&id=281877
6031

> http://www.elcomercio.com/actualidad/negocios/correa-calcula-que-inflacion-de.html
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http://datos.bancomundial.org/pais/ecuador%23cp_wdi
http://www.ecuadorinmediato.com/index.php?module=Noticias&func=news_user_view&id=2818776031
http://www.ecuadorinmediato.com/index.php?module=Noticias&func=news_user_view&id=2818776031
http://www.elcomercio.com/actualidad/negocios/correa-calcula-que-inflacion-de.html

El déficit para el 2015 seré de 8.806 millones de

15 Déficit presupuestario del gobierno délares®

Los principales elementos de consumo estan en
alimento 22%, alojamiento 14%, transporte

1.1 Patrones de consumo 12%

La tasa de ecuador es de 4,12% ° y con una
tendencia a la alta por la no renovacion de

1.6 Tendencia del desempleo contratos del sector publico

Por el alto déficit fiscal se va a tender hacia una

1.7 Politicas fiscales politica restrictiva

Fuente: Planeacion estratégica editorial Prentice Hall

Elaboracion. Propia

4.2.2. FUERZAS SOCIALES, CULTURALES, DEMOGRAFICAS Y
AMBIENTALES

Las organizaciones grandes y pequefias, lucrativas y no lucrativas de todas las
industrias se ven abrumadas y retadas por las oportunidades y amenazas que surgen
de los cambios en las variables sociales, culturales, demogréaficas y ambientales, pues

estan dan forma a la manera que viven los ecuatorianos.

TABLA # 26 ANALISIS DE FUERZAS SOCIALES

Punto 2 variables claves OBSERVACION
2.1 Tasa de fecundidad 2,3 infantes nacidos/mujer °
2.2 Cantidad de matrimonios 53000 matrimonios para el 2014™

® http://mashitimes.com/2014/11/04/millonario-deficit-para-el-presupuesto-2015/

7 http://www.profitas.com/blog/wp-content/uploads/BRIEF-EVOLUCION-DEL-CONSUMO-EN-
ECUADOR.pdf

® http://radiohuancavilca.com.ec/noticias/2014/01/18/tasa-de-desempleo-de-ecuador-es-la-mas-
baja-de-america-latina/

9www.indexmundi.com/...ecuador/tasa de fertilidad.html
10 http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-
inec/Poblacion y Demografia/Matrimonios Divorcios/Publicaciones/Anuario Matrimonios y Divor

cios 2013.pdf

34


http://mashitimes.com/2014/11/04/millonario-deficit-para-el-presupuesto-2015/
http://www.profitas.com/blog/wp-content/uploads/BRIEF-EVOLUCION-DEL-CONSUMO-EN-ECUADOR.pdf
http://www.profitas.com/blog/wp-content/uploads/BRIEF-EVOLUCION-DEL-CONSUMO-EN-ECUADOR.pdf
http://radiohuancavilca.com.ec/noticias/2014/01/18/tasa-de-desempleo-de-ecuador-es-la-mas-baja-de-america-latina/
http://radiohuancavilca.com.ec/noticias/2014/01/18/tasa-de-desempleo-de-ecuador-es-la-mas-baja-de-america-latina/
http://ccs.infospace.com/ClickHandler.ashx?ld=20150213&app=1&c=iminenty.intl.es.other&s=iminenty&rc=&dc=&euip=186.3.133.245&pvaid=7668d4102ebc493686e5e73d08de6c74&dt=Desktop&fct.uid=1f5dd17e31564fa4a867e924fff188f9&en=ruvvcZBKxnaGK6dTFevxMb3hQebhHrzA6h1UTxL4lAm92w04Wzinwg%3d%3d&du=www.indexmundi.com%2fes%2fecuador%2ftasa_de_fertilidad.html&ru=http%3a%2f%2fwww.indexmundi.com%2fes%2fecuador%2ftasa_de_fertilidad.html&ap=1&coi=771&cop=main-title&npp=1&p=0&pp=0&ep=1&mid=9&hash=370C1CA9661577D3F8863CCB0F74D623
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-inec/Poblacion_y_Demografia/Matrimonios_Divorcios/Publicaciones/Anuario_Matrimonios_y_Divorcios_2013.pdf
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-inec/Poblacion_y_Demografia/Matrimonios_Divorcios/Publicaciones/Anuario_Matrimonios_y_Divorcios_2013.pdf
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-inec/Poblacion_y_Demografia/Matrimonios_Divorcios/Publicaciones/Anuario_Matrimonios_y_Divorcios_2013.pdf

2.3 Cantidad de divorcios 21.122 divorcios para 2014
2.4 tasa de natalidad 19,6 nacimientos / por cada 1000 habitantes ™
25 tasa de mortalidad 5,01 muertes por cada 1000 habitantes™

-0,52 migrantes para el 2011*
2.6 tasa de emigracion e inmigracion

Los programas para adultos mayores e infancia se
2.7 programas de seguridad social han incrementado en este gobierno
2.8 Tasa de esperanza de vida 73 afios™
2.9 Ingreso per capital 1.152 dolares por habitantes en el 2012™

En los actuales momentos la clase media y media alta
2.10 Estilos de vida han incrementado

Existe un alto nivel de transito en la zona céntrica y

en la hora pico en los puentes que van a Duran y via
211 Congestion de transito Samborondén

Se da mayor valor al tiempo libre por parte de las
2.12 Valor otorgado al tiempo libre personas de clase media hacia alta.

Existe un gran division entre las politicas

gubernamentales donde un 50% de la poblacién
2.13 Confianza en el gobierno confia.

El trabajo es bien visto, sobre todo existe un gran

movimiento en el drea de comercio en la ciudad de
2.14 Actitudes ante el trabajo Guayaquil.
2.15 Habitos de compra Hay preferencia por el crédito

Por el nivel de ingreso cerca del 20% o menos se
2.16 Actitud ante el ahorro destina al ahorro.

Hay mayor igualdad en la parte laboral y a compartir
2.17 Roles de los sexos labores en el hogar

Se ha detenido un poco por las politicas que ha
2.18 Actitud ante la inversion tomado el gobierno central

AUn existe un poco de discriminacién sobre todo en
2.19 Igualdad racial la raza negra e indios.
2.20 Nivel promedio de escolaridad Casi toda la PEA termino el bachillerato
2.21 Regulacion del gobierno Antes estandares antisismicos que han encarecido

" http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-

inec/Poblacion y Demografia/Matrimonios Divorcios/Publicaciones/Anuario Matrimonios y Divor

cios 2013.pdf

1

2www.indexmundi.com/.../ecuador/tasa de natalidad.html

1

3www.indexmundi.com/...ecuador/tasa de mortalidad.html

1

* www.indexmundi.com/...dor/tasa_de migracion neta.html

1

> www.eldiario.ec/...cuador/119482-esperanza-de-vida.

®http://www.labolsa.com/finanzas/ingreso+per+capita+ecuador+2011
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http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-inec/Poblacion_y_Demografia/Matrimonios_Divorcios/Publicaciones/Anuario_Matrimonios_y_Divorcios_2013.pdf
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-inec/Poblacion_y_Demografia/Matrimonios_Divorcios/Publicaciones/Anuario_Matrimonios_y_Divorcios_2013.pdf
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/documentos/web-inec/Poblacion_y_Demografia/Matrimonios_Divorcios/Publicaciones/Anuario_Matrimonios_y_Divorcios_2013.pdf
http://ccs.infospace.com/ClickHandler.ashx?ld=20150213&app=1&c=iminenty.intl.es.other&s=iminenty&rc=&dc=&euip=186.3.133.245&pvaid=c5b0f7b1ed97420c97243aa1865a443b&dt=Desktop&fct.uid=37264fc6287a46ddb8754377bb4dcab1&en=ruvvcZBKxnaGK6dTFevxMb3hQebhHrzA6h1UTxL4lAm92w04Wzinwg%3d%3d&du=www.indexmundi.com%2fes%2fecuador%2ftasa_de_natalidad.html&ru=http%3a%2f%2fwww.indexmundi.com%2fes%2fecuador%2ftasa_de_natalidad.html&ap=1&coi=771&cop=main-title&npp=1&p=0&pp=0&ep=1&mid=9&hash=BB08A1B397EDE3D0C54965D1998390AB
http://ccs.infospace.com/ClickHandler.ashx?ld=20150213&app=1&c=iminenty.intl.es.other&s=iminenty&rc=&dc=&euip=186.3.133.245&pvaid=c5b0f7b1ed97420c97243aa1865a443b&dt=Desktop&fct.uid=37264fc6287a46ddb8754377bb4dcab1&en=ruvvcZBKxnaGK6dTFevxMb3hQebhHrzA6h1UTxL4lAm92w04Wzinwg%3d%3d&du=www.indexmundi.com%2fes%2fecuador%2ftasa_de_mortalidad.html&ru=http%3a%2f%2fwww.indexmundi.com%2fes%2fecuador%2ftasa_de_mortalidad.html&ap=2&coi=771&cop=main-title&npp=2&p=0&pp=0&ep=2&mid=9&hash=EDADAE07E3E44CC440C7FA8B9CD574BC
http://ccs.infospace.com/ClickHandler.ashx?ld=20150213&app=1&c=iminenty.intl.es.other&s=iminenty&rc=&dc=&euip=186.3.133.245&pvaid=17fe390f70df45ca9aad57a71f66b398&dt=Desktop&fct.uid=08efe416eefd4fb2977c1417e38395b3&en=ruvvcZBKxnaGK6dTFevxMb3hQebhHrzA6h1UTxL4lAm92w04Wzinwg%3d%3d&du=www.indexmundi.com%2fes%2fdatos%2f2003%2fecuador%2ftasa_de_migracion_neta.html&ru=http%3a%2f%2fwww.indexmundi.com%2fes%2fdatos%2f2003%2fecuador%2ftasa_de_migracion_neta.html&ap=2&coi=771&cop=main-title&npp=2&p=0&pp=0&ep=2&mid=9&hash=66BF54E4FDD473E6D578F7C49A6C5F6B
http://ccs.infospace.com/ClickHandler.ashx?ld=20150213&app=1&c=iminenty.intl.es.other&s=iminenty&rc=&dc=&euip=186.3.133.245&pvaid=8d9ca502ed8d44dd9ae86c0d6fde7183&dt=Desktop&fct.uid=4323a241a1bb4b8b9cbe1d44bf281c44&en=ruvvcZBKxnaGK6dTFevxMb3hQebhHrzA6h1UTxL4lAm92w04Wzinwg%3d%3d&du=www.eldiario.ec%2fnoticias-manabi-ecuador%2f119482-esperanza-de-vida...&ru=http%3a%2f%2fwww.eldiario.ec%2fnoticias-manabi-ecuador%2f119482-esperanza-de-vida-en-ecuador-es-de-73-anos%2f&ap=3&coi=771&cop=main-title&npp=3&p=0&pp=0&ep=3&mid=9&hash=38A8F1DFBC2FD7351A92EE92ACBE5C4C
http://www.labolsa.com/finanzas/ingreso+per+capita+ecuador+2011

costos
2.22 Actitud ante la jubilacion Las personas prefieren jubilarse cerca de los 70 afios
Han incrementado los estandares de calidad en los
2.23 Actitud ante la calidad del producto Gltimos afios.
Por normativas del ministerio del medio ambiente y
2.24 Control de contaminacion municipio
Se aprecia mucho al extranjero sobre todo al norte
2.25 Actitud ante extranjeros americano y europeo
Es un pais muy religioso donde la mayoria de su
2.26 cantidad de iglesias poblacion es catélica
2.27 Cantidad de miembros de las iglesias 80% de la poblacion es catolica
No hay una fuerte integracion en cuanto a la parte
2.28 Responsabilidad social social
2.29 Actitud ante la autoridad Existe un nivel de respeto de medio a alto.
2.30 Reciclaje Existe una reciente conciencia en cuanto al reciclaje
Los desechos sélidos son responsabilidad de la
231 Manejo de desechos compafiia puerto limpio.
En la ciudad es mediana, por ser una gran
2.32 Contaminacion del aire urbe con alto nivel de automaviles e industrias.
Existe un esfuerzo para limpiar el estero y los rios
2.33 Contaminacion del agua cercanos.

Fuente: Planeacion estratégica editorial Prentice Hall

Elaboracién: Propia

4.2.3 FUERZAS POLITICAS, GUBERNAMENTALES Y JURIDICAS

El gobierno al ser un importante regulador, y principal demandante de la mano de
obra puede representar oportunidades o amenazas claves, siendo los prondsticos
politicos uno de los factores més importantes de la auditoria externa, los cambios de
leyes, facilidades de créditos entre otros pueden afectar mucho a la constructora

Thalia Victoria.

TABLA # 7 ANALISIS DE FUERZAS POLITICAS

Punto 3 variables claves Observacion

Ha existido un incremento exponencial de las regulaciones
3.1 Regulaciones gubernamentales gubernamentales de todo tipo
3.2 Cambio de leyes fiscales Las leyes penales se han endurecido en los Ultimos afios
3.3 tarifas especiales
3.4 Tasa de participacion de votantes La tasas de ausentismo no sobrepasan el 5%
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cantidad, gravedad y ubicacion de protesta contra el

Son pocas y de baja intensidad, el grupo de mayor

movimiento ha sido el indigena pero ha perdido poder en

35 gobierno los dltimos afios.

La regulacién ambiental es la que més se ha endurecido en

los Gltimos afios y las sanciones por quebrantarlas son muy
3.6 Leyes de proteccion del ambiente fuertes.

Los gastos en defensas y fuerzas armadas aumentaron en
3.7 Grado de presupuesto para defensa gran medida por aumento salarial y compra de equipos
3.8 Leyes sobre la igualdad de empleos Existe la meritocracia en el sector publico

Los subsidios estan disminuyendo, posiblemente este afio
39 Grado de subsidios gubernamentales se elimine al gas y se reduzca a los combustibles

Es fuerte en sectores considerados estratégicos como
3.10 Legislacion antimonopolio telecomunicaciones

Ha mejorado con Colombia y Per( en los Gltimos afios,
311 Condiciones politicas entre paises vecinos salvo por discordia por tasas de proteccion arancelarias
3.12 relaciones politicas con estados unidos Han disminuido por parte del ejecutivo y sus politicas

Ha permanecido la concentracion en la fuerza politica del
3.13 Elecciones nacionales y locales partido de Alianza pais y su dirigente Rafael Correa.

Fuente: Planeacidn estratégica editorial Prentice Hall
Elaboracion: Propia

4.2.4 FUERZAS TECNOLOGICAS

Son los avances tecnoldgicos y operativos que pueden afectar enormemente los

productos de Thalia victoria, su mercado, sus proveedores, competidores y clientes.
TABLA # 8 ANALISIS DE FUERZAS TECNOLOGICAS

PUNTO 4 | variables claves Observacion
¢Cudles son las tecnologias al interior | S€ posee maquinaria con menos de 10
4.1 de la empresa? afios de funcionamiento
Tiene una importancia media, lo
¢Qué importancia tiene las nuevas | relevante no es tanto la novedad sino la
4.2 tecnologias? aplicabilidad.
¢Cuél es la posible evolucion de la Sobre materiales prefabricados, mayor
4.3 tecnologia? uso de estructuras metalicas
;Cudles han sido las inversiones y | Respectoa méaquinas de soldar
patrones de inversiones de la
4.4 competencia?
;Cudles deben ser las prioridades de | Sistemas de comunicacién
4.5 inversion de la compafiia?
¢Cual debe ser el grado y la velocidad | Nivel medio
de inversion de la compafila en
4.6 tecnologia?

Fuente: Planeacion estratégica editorial Prentice Hall
Elaboracion: Propia
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4.2.5 LAS FUERZAS COMPETITIVAS

En casi todas las industrias, la competencia se puede clasificar de intensa y en

ocasiones despiadada y en la construccion no es la diferencia.

TABLA # 9 ANALISIS DE FUERZAS COMPETITIVAS

Punto 5 variables claves OBSERVACION
Existe varios proyectos en diferentes lugares que se
51 Principales fuerzas de los competidores realizan al mismo tiempo
5.2 Principales debilidades de los competidores Mala estructura administrativa
Cuales son los principales objetivos y estrategia de | CaPtar mayor porcentaje de participacion de
53 los competidores mercado
Hasta qué punto son vulnerables los competidores | L2 sensibilidad viene en lo que respecta precios,
5.4 ante las estrategias alternativas de nuestra compafija | PEro Ninguna empresa guiere competir en ese punto
Al estar posicionas y existir grandes costos de
55 En qué medida estan entrando nuevas compafiias inversion inicial no estan entrando muchas.
qué posicion ocupa nuestra empresa en relacion a | Estamos en un nivel medio
5.6 los principales competidores
en qué medida estan entrando empresas nuevas y | Se ha permanecido estable sin que ingresen nuevas
5.7 saliendo empresas antiguas empresas
cémo han cambiado la clasificacion de ventas y
5.8 utilidades de nuestros principales competidores

Fuente: Planeacidn estratégica editorial Prentice Hall
Elaboracion: Propia

En el analisis interno de la compafiia se ha determinado que el Liderazgo es bueno, ha
promovido y promueve la mision vision de la compafiia, en cuanto a sus politicas,
estas siempre han sido de tipo comparativas, es decir ver los mejores resultados de la
competencia para poder evaluarse a si mismo en lo que respecta a los procesos
constructivos; lo que se refiere al personal es una empresa que trata de seleccionar a
las personas mas iddneas y capacitarlas, en la parte de alianza la constructora solo las
realiza con empresas que le pueden mejorar la logistica la parte de procesos es la mas
sensible de la compafiia, muchos de ellos no se han actualizado y tienden a dificultar
las labores que se realizan, siguiendo con el trato al cliente la empresa busca que las
necesidades sean cubiertas pero falta mucho de los servicios de los procesos de
retroalimentacion, en cuanto al resultado del personal interno existen una clara

inconformidad puesto que ellos saben que solo se pueden llegar a determinados
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puestos dentro de la empresa, la vida social de compafiia esta no realiza ningun tipo
de obra de beneficio de la sociedad ni se interrelaciona con otras empresas no
pertenecen a asociaciones, en cuanto a los resultados es preocupante rara vez se

puede cumplir con los presupuesto establecido.

La apertura que ha dado el BIESS para el otorgamiento de créditos ha permitido un
crecimiento en la adquisicion de unidades habitacionales, tanto asi como el ingreso
per capita que oscila en 1.152 en el afio 2012; la constitucion de nuevos hogares y la

necesidad de tener un mejor estilo de vida ha dinamizado el sector de la construccion.
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CAPITULO V

MATRIZ DE PLANEACION ESTRATEGICA

5.1 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

TABLA # 30 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

Factor
FORTALEZA PESO Factor ponderado
Busca estar al dia en cuanto las innovaciones de sus productos 25 2 50
Existe politicas de capacitacién para determinados miembro de la
organizacién, que son acorde a las necesidades de la empresa 25 3,5 87,5
Excelente proceso de capacitacion de personal. 25 3,5 87,5
Se estudia los procesos y se intenta mejorar las falencia, aunque los
plazos de implantacidn son muy largo y su eficiencia es poca 25 2 50
Total 100 275
Factor
DEBILIDADES PESO Factor ponderado
Empresa familiar, donde todos los puestos administrativos claves son
ocupados por la familia propietaria. 8,3 3 25
Falta de integracién entre el lider y los demds miembros de la
organizacion. 8,3 3 25
Poco interés por la parte administrativa de tener mayor participacion
y renombre entre las demas empresas del sector. 8,3 4 33,33
Las politicas actuales, desaniman la participacién de los empleados y
su participacion. 8,3 3 25
en cuanto a las politicas salariales y de despido no estan
correctamente definidas 8,3 3 25
Resistencia a cambios tecnoldgicos en la parte administrativa 8,3 2 16,67
Poca integracion con los clientes. 8,3 4 33,33
Poco interés de los clientes a recomendar la empresa 8,3 4 33,33
Poca integracion de la compaiiia con la sociedad. 8,3 4 33,33
Relacion con autoridades publicas baja. 8,3 4 33,33
Rentabilidad debajo del promedio 8,3 3,5 29,17
Estructura organizacional estdtica, sin considerar las nuevas
obligaciones dentro de la compaiiia 8,3 4 33,33
total 100 337,5
Factor Fortaleza Factor Debilidad

1 malo 1 | muy baja

2 regular 2 | baja

3 bueno 3 | regular

4 muy bueno 4 |alta

5 excelente
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5.2 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

TABLA # 31 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDAD PESO Factor Factor
ponderado
Disponibilidad de créditos por préstamos del BIESS 16,67 4 66,67
Aumento del poder adquisitivo de los ecuatorianos en los
ultimos afios, por la estabilidad de la dolarizacién. 16,67 4 66,67
Tasa de préstamo baja para la adquisién de vivienda 8,5% 16,67 4 66,67
Alta tasas de matrimonios, lo cual implica el aumento de
necesidad de nuevas viviendas 16,67 3 50
Disminucion de las tasas de emigracion 16,67 3 50
Incremento del nimero de personas pertenecientes a la clase
media y alta 16,67 3,5 58,33
Total 100 358,3
Factor
AMENAZA PESO Factor
ponderado
Déficit presupuestario del gobierno, por lo cual puede
aumentar préstamos internos o al BIESS complicando la
accesibilidad al resto de ciudadanos. 20 3,5 70
Disminucion de la confianza al gobierno, lo que puede
provocar que las personas se demoren en la toma de
decisiones de invertir en bienes muebles como inmuebles. 20 3 60
Regulaciones en cuanto a normas de construccion mas
elevada, que han implicado un incremento de los costos. 20 3 60
El endurecimiento de las leyes ambientales, con lo cual en los
afios préximos obligue el incremento de areas verdes en
construcciones urbanisticas y mayores controles, que puedan
encarecer las obras. 20 2 40
La competencia realiza diferentes obras en diferentes puntos,
mientras la compafiia se concentra en uno. 20 2 40
Total 100 270
Factor Oportunidad Factor amenaza
1 Malo 1 muy baja
2 Regular 2 baja
3 Bueno 3 regular
4 muy bueno 4 alta
5 Excelente
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5.3 MATRIZ DE PLANEACION ESTRATEGICA FODA

TABLA # 32 MATRIZ DE PLANEACION ESTRATEGICA FODA

FORTALEZA

DEBILIDAD

Existe politicas de capacitacion para
determinados miembro de la organizacion,
que son acorde a las necesidades de la
empresa

Poco interés por la parte administrativa de tener
mayor participacién y renombre entre las demas
empresas del sector.

Alto conocimiento del mercado y una
solida trayectoria en el mismo.

Poca integracion con los clientes.

Se estudia los procesos y se intenta
mejorar las falencia, aunque los plazos de
implantacion son muy largo y su eficiencia
es poca

Rentabilidad debajo del promedio

Estructura organizacional estética, sin considerar
las nuevas obligaciones dentro de la compafiia

Demora en los plazos de entrega de las viviendas

OPORTUNIDAD

Disponibilidad de  créditos

préstamos del BIESS

por

Estudiar los procesos de la parte de venta
y promocién para mejorar proceso

Fomentar el nombre de la compafiia respecto a la
sociedad, y ayudar en la obtencién de créditos
mediante el BIESS

Aumento del poder adquisitivo de los
ecuatorianos en los ultimos afios, por la
estabilidad de la dolarizacion.

Estudiar los procesos de la parte de venta
y promocidn para mejorar proceso

Incrementar el nimero de viviendas por afios
para mejorar indices de rentabilidad, teniendo
como precedente que actualmente hay mas
personas con mejor nivel adquisitivo, asi que se
deberd averiguar sus preferencias y adaptarse a
ellas.

Tasa de préstamo baja
adquisicion de vivienda 8,5%

para la

Estudiar los procesos de

mejorarlos de ser posibles

créditos y

AMENAZA

Déficit presupuestario del gobierno, por
lo cual puede aumentar préstamos
internos o al BIESS complicando la
accesibilidad al resto de ciudadanos.

Identificar entidades alternas al BIESS para la
obtencién de créditos convenientes e ir
realizando acuerdos estratégicos.

Disminucion de la confianza al gobierno,
lo que puede provocar que las personas
se demoren en la toma de decisiones de
invertir en bienes muebles como
inmuebles.

Elaboracion de planes de contingencia e
historiales de los mismos.

Posible entrada de competidores de la
sierra con mayor nivel de capital

Pensar en la posibilidad de realizar
alianzas estratégicas, en el caso que sea
conveniente, motivo por el cual habrd que
fomentar la estructura y organizacion
actual

Mejorar la organizacion interna de tal forma de
ser mas eficiente en plazos de entregas y
disminucion de errores operativos
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5.4 ANALIS DE LA ESTRATEGIA

FACTIBILIDAD

NUMERO

ESTRATEGIA

IMPLANTACION

ECONOMICA

IMPACTO

TOTAL

Estudiar los procesos de la parte de venta y promocién
para mejorar proceso

14

Fomentar el nombre de la compafiia respecto a la
sociedad, y ayudar en la obtencidn de créditos mediante el
BIESS

12

Estudiar los procesos de la parte de venta y promocién
para mejorar proceso

14

Incrementar el nimero de viviendas por afios para
mejorar indices de rentabilidad, teniendo como
precedente que actualmente hay mas personas con mejor
nivel adquisitivo, asi que se deberda averiguar sus
preferencias y adaptarse a ellas.

11

Estudiar los procesos de créditos y mejorarlos de ser
posibles

12

Identificar entidades alternas al BIESS para la obtencién de
créditos convenientes e ir realizando acuerdos
estratégicos.

12

Pensar en la posibilidad de realizar alianzas estratégicas,
en el caso que sea conveniente, motivo por el cual habra
que fomentar la estructura y organizacion actual

12

Mejorar la organizacién interna de tal forma de ser mas
eficiente en plazos de entregas y disminucion de errores
operativos

15

Realizar planes de contingencia y elaborar historiales de
los mismos-

13

5.5 ESTRATEGIAS SELECCIONADAS:

Mejorar la organizacion interna de tal forma de ser méas eficiente en plazos de

entregas y disminucién de errores operativos.

Obijetivo de la estrategia: mejorar los procesos de construccion de las viviendas de tal

forma de disminuir el gasto de desperdicio.

Al estudiar la compafiia y su comportamiento se ve que presenta el sindrome del

estudiante el cual consiste que la mayoria de las personas empiezan a trabajar con

esfuerzo en una tarea, cuando la fecha de entrega se acerca. De esa forma el producto

final no sera de la mejor calidad, pues estos retrasos generan apuros que van a

provocar desperdicios de recursos.
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En ocasiones anteriores la compafiia se encargaba de transmitir, al departamento de
ejecucion de obras, una semana antes del plazo de entrega las 6rdenes de trabajo,
segun lo pactado con los clientes, esperando eliminar ese efecto se tuvo como
resultado que la obra era abandonada hasta la verdadera fecha de entrega
produciéndose gastos adicionales. Con las estrategias actuales se va a buscar las
causas mismas de los problemas, estudiar cada uno de los procesos de los puntos mas
sensibles que recaen en el &rea de venta y de construccion, como se vio en el cuadro

de resumen visto anteriormente

Al desarrollar las estrategias se tomd en cuenta que el objetivo de la empresa es tener
una rentabilidad apropiada y esta se logra solo con dos caminos, elevando ingresos o
disminuyendo costos, como los precios son muy competitivos, es mas facil descubrir
en que sector estamos perdiendo mas recursos, teniendo en cuenta que, al ser en la
mayoria villas personalizadas, es dificil tener un cronograma especifico de trabajo
con lo que se presentan problemas como la falta oportuna de los materiales en las
obras, una cadena de suministros ineficientes y el poco interés de los trabajadores,
puesto que reciben salarios fijos y no hay bonificaciones por cumplir las obras en los

periodos acordados.

Y como se estudid se nota la mala comunicacion, en ambos sentidos, entre oficina y
obra, lo cual no le permite a la segunda definir la vivienda con mayor prioridad y a la

primera no se le permite conocer, con tiempo, el avance real de la obra.

En cuanto a los planes de contingencia y su historiales, permitira mejorar los procesos
constructivos, de control, la calidad de algunos productos y permitira hacer los
reclamos al proveedor en forma inmediata, cuando este ha tenido alguna falla, en
cuanto a los clientes habréd un sustento por escrito donde se podréa constatar que sus

reclamos han o no sido escuchados.

De las principales estrategias que se contemplaron para mejorar los rendimientos

financiero de la compafiia hubo recomendaciones que iban desde la mejora de los
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procesos de ventas, incremento de los créditos con instituciones financieras, mejora
de las relaciones con la sociedad y mejora de los procesos de construccion, reduccion
del porcentaje de desperdicios; escogiendo este Gltimo sobre lo demas por el efecto
gue ocasionaria a la compafiia, pues la restructuracion de los técnicos claves, dando
importancia a la comunicacion, puede solucionar todos estos problemas, aplicando
una mejora total de la organizacion haciéndola mas eficiente en el manejo y

desarrollo de sus procesos.
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CAPITULO VI

DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA

RESPONS
OBJETIVO PLAN DE ACCION ACTIVIDADES INDICADORES ABLES referencia
Estudiar y mejorar los
procesos de promocidén y Obtener el anexo 11.
venta Revisar la estructura organizacional organigrama actual | organigrama RRHH organigrama
Revisar si estdn
todos los puestos
actuales
enfocdndonos en el | manual de | RRHH vy
Realizar un andlisis de puestos vy | drea de promocion | puestos y | gerente
funciones y venta funciones comercial
Entrevistar al
personal del
departamento  de
ventas entrevista Autor
Plantear los
problemas Problemas e
observados y | indicadores del Trabajo de
posibles soluciones | trabajo Autor tesis
Estudiar y mejorar los
procesos de area de obra y
equipamiento para Revision del Anexo 11.
disminuir costos y tiempo. Revisar la estructura organizacional organigrama actual | organigrama RRHH organigrama
Revisar si estdn
todos los puestos RRHHA Y
actuales Jefe de
enfocdndonos en el | Manual de | obra y | Anexo 10.
Realizar un andlisis de puestos vy |drea de obra vy | puestos y | equipami | andlisis de
funciones equipamiento funciones ento puestos
Entrevistar al
personal de obras y
detectar los
principales
problemas de las
demoras 'y sus Personal
soluciones entrevista de obra
Elaborar nuevo
flujo de proceso,
considerando  las | Flujo de proceso flujos de
Hacer nuevo flujo de proceso. recomendaciones. nuevo autor procesos
Mejorar procedimientos de Revisar los puntos a
contingencia Revisar el flujo de proceso actual seguir Flujo de proceso | Autor
Desarrollar un formato de historial de | Realizacion del | EI formato de
contingencia formato contingencia Autor
Formato de
Desarrollar un formato de solicitud de | Realizacion del | solicitud de
contingencia formato contingencia autor

6.1. Estrategia N° 1
Estudiar y mejorar los procesos de promocion y venta.

Objetivo de la estrategia:

Incrementar las ventas de unidades de vivienda de la compaiiia.

Pasos a sequir:

Al realizar el analisis de puestos y funciones del departamento de Ventas vemos que

el Gerente del departamento es el encargado de hacer cumplir con el presupuesto,
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haciendo que sus vendedores lleguen a sus objetivos, por lo cual este identifica a los
clientes con mayor probabilidad de cierre, por medio de una base de datos de una
empresa promotora que trabaja con la compafiia. Los vendedores solo trabajan con

referidos y existen en ocasiones déficit de viviendas para la venta.

GERENTE DE VENTAS

Mision del Cargo
Cumplir con el presupuesto de ventas de la organizacion maximizando la satisfaccion del cliente.
Objetivo del Cargo
Es responsable de planificar, proponer y ejecutar estrategias de promocién y ventas de todos los
productos y servicios ofertados por la empresa de forma ética, efectiva y rentable que garanticen
relaciones de largo plazo con nuestros stakeholders.
Lo Clave del cargo

Identificar el perfil del cliente con mayor probabilidad de cierre.

Identificar el perfil del vendedor eficaz.

Capacitar al equipo de ventas y controlar que se cumplan las decisiones tomadas

Funciones Principales
1. Preparar plan y presupuesto de comercializacién por proyecto y/o anual

a. Analiza la situacion (externa e interna) y determina el potencial del
mercado

2.  Disefiar estrategias de promocién y comercializaciéon por proyecto y/o anual

a. Encadena actividades comunicacionales y publicitarias de la empresa con las necesidades
comerciales de los asesores

b.  Proponeydesarrolla actividades promocionales

3. Cumplir Plan de Promocién y Comercializacién Anual y/o por Proyecto

a. Define metas y objetivos mensual por asesor

b. Organiza reuniones semanales de ventas y corrige desvios.

c. Acompafia al equipo de ventas en la gestién de ventas y aplicacion de las politicas institucionales
d.  Supervisa la correcta administracion de recursos utilizados en la gestion de venta

e Evalia desempeiio de cada integrante de la fuerza de ventas

4, Retroalimentar a la empresa sobre comportamiento del mercado

a. Presenta informes trimestrales al departamento de disefio sobre las tendencias del mercado
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b.  Propone mejoras a politicas y procedimientos que impacten la funcién comercial.

5. Formar equipos de ventas profesionales

a. Disefia y propone plan anual de capacitacidn para su departamento.

b.  Recluta, selecciona y capacita a equipo de ventas

Objetivos e indicadores del Cargo:

INDICAD ME | FRECUE
OBJETIVO ACTIVIDAD OR PERSPECTIVA FORMULA TA | NCIA
(Precio de venta
Andlisis de rentabilidad | % De - Costo de
Rentabilidad en | por proyecto o producto | Margen EFICACIA / | produccién) / Semestr
comercializaciéon | comercializado directo RENTABILIDAD Precio de Venta al
Cumplimiento de
Plan anual de %  Plan No. De ventas
ventas proyecto | Estadisticas de ventas | de ventas | EFICACIA / | reales / Ventas
propio obras propias logrado | VOLUMEN proyectadas Mensual
No. De
propiedades
vendidas/ No.
%  Plan Propiedades
Venta de bienes | Estadisticas de  ventas | de ventas | EFICACIA / | consignadas
de terceros proyectos de terceros logrado | VOLUMEN para corretaje Mensual
%
Compone
ntes de
producto
s
comercial
Analisis de | izados No. De
Rotacién de | comercializacién de | (propios productos a
portafolio propio | portafolio propio yly EFICACIA / | terceros / Semestr
y de terceros externo terceros) | PORTAFOLIO ventas totales al
%
Eficiencia Numero de
en prospectos
cumplimi trabajados /
Eficiencia de | Analisis de gestion versus | ento de | EFICIENCIA/ Numero de
gestion resultados gestion PRODUCTIVIDAD | cierre de ventas Mensual
%
Clientes
solicitant No. De clientes
es de con resciliaciéon
Eficacia de | Andlisis de situacion dada | resciliaci | EFICACIA / | / No. De clientes Semestr
prospectos en resciliacion 6n GESTION ganados al
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No. De bienes
(propios o de
% Obras terceros)
entregad entregados
Monitoreo de  obras | as dentro dentro de
Cumplimiento de | entregadas a clientes a|de plazo | EFICACIA / | plazos Semestr
plazos de entrega | tiempo acordado | DELIVERY establecidos al

Asesor Comercial

Objetivo del Cargo

Es responsable de promocionar y vender los bienes y/o servicios ofertados por la empresa de forma ética,
efectiva y rentable que garanticen relaciones de largo plazo con clientes reales y potenciales.

Funciones Principales

1. Cumplir objetivos y metas asignadas en la planificacion mensual de
comercializacién
a. Prospeccién de potenciales clientes en obra, eventos masivos, llamadas telefdnicas,

correos electrénicos, visitas, etc.
b.  Elaboracién, actualizaciéon y administracion de base datos completa de
potenciales clientes

[ Recopilacion de toda la informacién del producto
d. Solicita los documentos necesarios para la venta del
mismo

e.  Seguimiento serio y constante
f. Cierre de venta conforme manual de
procedimientos de la empresa

2. Asesorar al cliente en la seleccién del producto apropiado a sus

necesidades

a. Descubre las necesidades del potencial cliente al

formular preguntas

b. Tiene amplio conocimiento de los

productos

c. Provee informacién referente a las opciones de financiamiento de la

compra

d. Estd en capacidad de evacuar dudas o inquietud basica en el area juridica y técnica,

propia de la naturaleza de la compra

3. Instruir al cliente en los procesos sucesores (construccidn y entrega) a
la venta del inmueble

a. Explica y proporciona ‘Manual de

Clientes’

b. Agenda primera cita del cliente con departamento

de Post Venta (SAC)

4, Recopilar informaciéon del mercado
a. Proporcionar datos del mercado inmobiliario en forma precisa y
oportuna
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Objetivos e indicadores

ME | FRECUE
OBJETIVO ACTIVIDAD INDICADOR | PERSPECTIVA | FORMULA TA | NCIA
Cumplimiento de % meta de Ventas reales/
presupuesto de ventas EFICACIA / | Ventas
ventas Estadisticas de ventas logrado VOLUMEN estimadas Mensual
Numero de
visitas, llamadas
y mails
realizados /
Numero de
% de eficacia visitas, llamadas
en y mail
Cumplimiento de | Revisidn de ejecucion de | cumplimient | EFICACIA / | proyectados a
gestidn gestion comercial o de gestién | GESTION realizar Mensual
Numero de
prospectos
trabajados /
% de Numero de
eficiencia en clientes
Eficiencia de | Anélisis de gestion versus | cumplimient | EFICIENCIA/ captados en
gestidn resultados o de gestién | GESTION visitas Mensual
%de clientes No. De clientes
solicitantes con resciliacion
Eficacia de | Analisis de situacion dada | de EFICACIA / 1/ No. De clientes Semestr
prospectos en resciliacion resciliacién | GESTION ganados al
% Productos
propios
comercializa
dos
Anélisis de | % Productos | EFICACIA / | No. De
Rotacidn de | comercializacién de|a terceros | PORTAFOLIO | productos a
portafolio propio | portafolio propio y | comercializa | DE terceros / Semestr
y de terceros externo dos PRODUCTOS | ventas totales al
Promedio de Suma de cuotas
cuota de | EFICACIA /| de ingreso / No.
Consecucion de mayor | ingreso o | RENTABILIDA | ingreso total Semestr
Cuota de entrada | cuota de entrada reserva D por reservacion al

Problema

e Que solo se trabaja con referido y por medio de ferias habitacionales que se

dan en Abril y septiembre de cada afio, con lo cual su mercado se cierra

demasiado.

e Demora en la entrega de permisos de construccion por parte del municipio que

pueden durar hasta tres afios dependiendo la zona donde se van a desarrollar
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las obras, lo cual hace que ocasionalmente no haya bienes que vender en esas

ferias.

En cuanto a la contratacion de publicidad esta debe ser enviada primero al
departamento financiero para que realice cotizaciones y de ahi pasa a gerencia
administrativa, donde son negados por no considerar a la publicidad una

prioridad.

No existen reuniones administrativas con todos los jefes de areas, por lo cual
se creo un sistema SIGO que hace que los gerentes relacionen entre uno o dos
a la vez, pero no permite una vision global de lo que se debe hacer, y no

permite exponer las ventajas de la publicidad.

Recomendacioén.

Realizar campafas de publicidad en los medios que son frecuentados por el
target, especialmente revistas, periodicos y television.

Promover las obras urbanisticas por etapas, de esa forma se puede promover
de planos ya aprobados.

La pagina web de la compafiia es meramente informativa y no esta
desarrollada a su potencialidad como fuente de atraccion de los compradores.
No se desarrollan las redes sociales, existe facebook de la compafiia pero no
se promueve en las redes y es utilizada de uso personal por parte de los
vendedores.

Realizar reuniones semanales al inicio de la semana donde se expongan los
resultados alcanzados durante la semana y dar los beneficios de la publicidad
para que sean aprobados desde la gerencia con el apoyo de todos los
departamentos y a la vez conocer la disponibilidad de unidades que se pueden

comercializar en tiempos pequefios de tiempo como una o dos semanas.

Costos de las recomendaciones

Un anuncio publicitario
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6.2. Estrategia N° 2

Estudiar y mejorar los procesos de area de obra y equipamiento para disminuir costos

y tiempo

Objetivo de la estrategia:

Disminuir el porcentaje de desperdicio de las obras y disminuir el tiempo de

construccion de una casa estandar.

Pasos a seguir

En primer lugar se analizo la estructura organizacional para observar si existe algun
inconveniente en su estructura que podria complicar la consecucion del objetivo,
luego se hizo un andlisis de los puestos y funciones del personal de campo como se
ve en el anexo 12. En cuanto a los procesos se realizd un flujo de proceso que
disminuye en una semana el actual tiempo que se demora en construir una casa de dos

pisos estandar.

Problema.

No existe continuidad de obra.

Alto grado de movilidad de las maquinarias, con lo cual se deja gran cantidad de
material en la obra y se dafia por el medio ambiente o se pierde por robo.

Suelen saltarse algunos pasos en la construccion y se tiene que volver a rehacer
algunos procesos.

Mala comunicacién de obra y administracion para el despacho de material lo cual

genera pérdidas de tiempo.

RECOMENDACION
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Proceso de construccion de una casa de dos planta segin bosquejo de la compaiiia

Objetivo general
Conocer los pasos que deben realizar en el momento de construir una vivienda tipo en

la compafia.

Objetivos especificos

Elaborar un cronograma de trabajo en la cual debe cubrir los 4 meses del plazo de
entrega.

Crear el esquema que permita a los trabajadores conocer cual es su labor diaria, de tal
forma que se cumpla con los cronogramas en tiempo y costo.

Crear un formato de avance de obra diario que permita a la oficina conocer el estado
real de la villa

Creacion de un informe semana del estado de cada cliente que permita a oficina
informar las prioridades de cada obra.

Reestructurar cadena de suministros.

PROCESO DE CONSTRUCCION DE UNA CASA DE DOS PLANTAS SUGERIDO

Descripcion % obra

Trazado y replanteo

Preparacion de terreno

Muro Hormigdn Ciclopeo

Hierro preparado, Cimiento y pilar planta baja

Pasantes eléctricos y sanitarios para cimientos

Zapatas y vigas de cimiento

Riostras

Plintos

Semana 1 Columna planta baja 9%
Hierro prepa, losa y pilar planta alta
Hierro armado, losa y pilar planta alta a
hierro armado escalera

pasantes electricos y sanitarios para losa

Semana 2 losa de piso y escalera 14%

Semana 3 Columna planta alta 22%
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Paredes planta alta

dinteles pa

Semana 4

Relleno compactado

Tejidos eléctricos y sanitarios para contra piso

Contra piso

Hierro preparado viga de cubierta

Armada viga de cubierta

vigas de cubierta

38%

Semana 5

Enlucido de tumbado

Paredes planta baja

dinteles pa

Instalaciones Eléctricas

Instalaciones sanitarias

44%

Semana 6y 7

Estructura metalica de cubierta

Mesones de cocina

Enlucido interior

Cuadrada de boquetes

53%

Semana 8

Cubierta de eternit residencial

Cumbrera residencial

Enlucido exterior lateral

56%

Semana 9, 10
y11

Marmeton en todos los ambientes

Enlucido exterior lateral 2

Pintura primera mano interior

Cerdmica cocina

60%

Semana 11 y
12

Cerdmica bafios

Cerrado del tumbado

Granito en los mesones de la cocina

Pintura primera mano exterior

85%

Semana 13 y
14

Instalacion puertas

Instalacion de ventanas

muebles

90%

Semana 15

Piezas sanitarias

Cableado eléctrico

Laqueado de puertas

Segunda mano de pintura interior

segunda mano pintura exterior

Piezas eléctricas

Pomos

Breaker

99%

Semana 16

Desmanche y limpieza general

100%
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6.3. Estrategia N° 3

Mejorar procedimientos de contingencia

Objetivo de la estrategia:

Disminuir los tiempos en que son solucionados los problemas detectados por los
clientes en la infraestructura de las viviendas, al recibirlas y dejar no vencer el plazo
de garantia.

Pasos a sequir:

Revisar los procesos actuales de contingencias y el personal a cargo, que en este caso

es servicios al cliente.

JEFE DE SERVICIO AL CLIENTE (SAC)

Objetivo del Cargo

Es responsable del cumplimiento del producto ofrecido a los clientes en tiempos, especificaciones y tramitacion
legal. Por ello gestionara, coordinard y supervisara las metas sobre el trabajo ofrecido de todas las areas
involucradas.

Funciones Principales

1. velar por la eficiente atencién a los clientes.

a. Resolver las dificultades de los clientes

2. Revisar a diario los comentarios de los clientes.

a. Conocer a cabalidad las obras que se estan realizando

b.  Asegurarse que estén las personas iddneas para el trabajo del cliente.

i.  Controlar la asistencia.

ii.  controlar el consumo de insumos.
iii. Mantener limpia la obra y ordenar el equipo procurando recuperar aquellos
sobrantes de material que son utiles

C. Supervisar la Calidad de los Materiales y Equipos
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3. Coordinar citas con clientes cuyas casas estén a dos meses de ingresar a la fase de acabados para
asesorarlos y registrar su seleccion.

a. Llevar cuidadosamente y al corriente la bitdcora oficial y otra personal, en la que detalladamente se anote
la historia y especialmente los pormenores por terceros en la obra

b. Mantener un estricto control en la calidad de

ejecucion y dosificacidn

C. Realizar el requerimiento de material, equipos y personal, informar sobre retrasos en

provisién de materiales y despachos

d. Realizar reportes diarios de las cantidades ejecutadas en obra por los contratistas de mano de obra
para la elaboracion de planillas.

e.  Velar por que los elementos terminados dentro de la obra no sufran

deterioro

4. Velar por el cumplimiento estricto de las normas de salud y seguridad laboral en la obra

Entrevistar al personal a cargo para conocer su problematica de primera fuente.
Problema

Demora en resolver asuntos de contingencias de los clientes, proyectando una mala
imagen de la compaifiia.

No tener registro de las fallas de contingencias que se presentan, por lo cual no se
puede asegurar si son fallas esporadicas o sistematicas.

Al existir contingencias significa incrementos de gastos de la compafiia que no estan

presupuestados en obra y por lo tanto pérdida.

Recomendacioén.

Elaborar nuevo flujo de procesos

Elaborar un listado donde se comience a archivar las quejas de obras y sirvan de base
estadistica.

Que el jefe de servicio al cliente se encargue de entrevistar al personal responsable de
las contingencias.

Mejorar los procesos actuales y comenzar a llevar estadisticas de las contingencias,

para disminuir fallas en obra.
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FLUJO DE PROCESO PARA CONTINGENCIA

4 N
Inicio

“ r

4 N

cliente considera que tiene una contingencia y
la comunica a administracion

administracion tabula el aviso en el historial
digital

4 N

severifica si el cliente tienela garantia vigente,

en el caso que si la tenga se continua el proceso,
y en el caso que no se termina el proceso.

En el caso de ser una contigencia urgentela
administracidn se comunica con operaciones
para coordinar con obra lainmediata atencion
delos puntos urgentes

procede a atender la contingencia en la villa
del cliente

Alno hbaer mas asuntos adicionales , se
procede a archivar digitamente y fisicamente el
formulario de contingencia con lafirma del

cliente
r
4 )
Fin
r

FORMATO DE HISTORIAL DE CONTIGENCIA

Contingencia #
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Nombre del cliente:
Fecha del reclamo:
Fecha de entrega del inmueble:

Tipo de contingencia:

Encargado de la obra:
Auditor de la obra encargado:
Costo de reparacion tentativo:

FORMATO DE HOJA DE RECLAMO DEL CLIENTE

Nombre del cliente:

Fecha:

Ubicacion de la vivienda:
Numero de contrato:

Numero telefonico del cliente:
Tipo de contingencia:

Fecha en que se entregé el bien;
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CAPITULO VII

CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

El ambiente de constante cambio que poseen la constructoras y el nivel de inversion
gue estan teniendo actualmente, han hecho que el examen interno de estas
organizaciones sea indispensable, por lo cual al realizarse este tipo de auditoria a la
constructora Thalia Victoria se pudo constatar que existen grandes problemas, no en
su estructura organizacional, sino méas bien en la distribucion de funciones y el
respeto de la jerarquia de la empresa, siendo uno de sus principales inconvenientes el
irrespeto de ciertos funcionarios administrativos, debido a su relacién familiar.
Ademas se constatd la falta de un liderazgo moderno, participativo y comunicativo,
que permita a los trabajadores, de menor nivel, saber el rumbo de la compafiia y el rol

que les toca desarrollar en la compafiia.

Todas estas observaciones se obtuvieron a través del analisis del modelo de calidad
EFQM, aungue sus puntos basicos ya se presentian al realizar este estudio se pudo
verificar la profundidad del problema y cuanto le representa a la compafiia en tiempo

de entregas de proyectos, duplicacién de funciones y atrasos.

Se ha pensado en el desarrollo del personal, pero ha existido un desanimo por parte
de los empleados por la imposibilidad de hacer carrera dentro de la compafiia, por el
posicionamiento en los puestos claves por la familia del propietario, ademas de la
poca comunicacion que no permite sugerir nuevos esquemas para controlar mejor la

empresa.
Y los procesos, en cuanto a la construccion de las casas y las contingencias que

existen en las casas ya vendidas, existen grandes inconvenientes, que perjudican la

imagen y rentabilidad de la empresa.
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Como conclusion general se puede decir que la constructora Thalia Vicoria es una
empresa con severos problemas de estructura y procesos, no existe un respeto de los
puestos ni funciones. En el trabajo se han presentado los flujos de procesos mas
idoneos, politicas, que mejorarian los rendimientos y controles administrativos, pero
de nada serviria si no se realiza, hay que recordar que vivimos en un mundo donde
todo cambia y sobre todo este sector, se puede ver que la empresa tuvo que enfrentar
épocas de crisis, pero también pudo aprovechar y aprovecha esta época de auge, la
competitividad tan fuerte que existe en el mercado obliga a ser mas efectivo y esto se
logra con la transformacion de la estructura organizacional, procesos, personas y
tecnologia. Sin embargo, cualquier cambio, sobre todo en este tipo de empresas

familiares, va a generar resistencia.

En la constructora Thalia Victoria se observd claramente que se estaba produciendo 3

tipos de brechas:

e Brecha Generacional.
e Brecha de Credibilidad

e Brecha de comunicacion.

Brecha generacional, pues en los actuales momentos se esta pensando en la sucesion,
por parte del hijo del propietario, que ya esta teniendo una participacion mas notoria y

una mayor apertura a los cambios.

Brecha de credibilidad.- Esto tienen méas que ver con lo que estan esperando los
empleados de la empresa respecto a las acciones y participacion del hijo en la

empresa.
Brecha de comunicacion.- es la forma inadecuada en como se comunican los

miembros de la familia dentro de la empresa para decisiones apremiantes, teniendo en

cuenta que en esta estan, hijos, hermanos sobrinos etc.
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RECOMENDACION

Para realizar cambio en cualquier empresa siempre se comienza con los siguientes

pasos:

Reconocer la necesidad

Diagnosticar las &reas de los problemas
Plantear las estrategias

Seleccionarlas

Implantarlas

o o~ w D E

Evaluarlas.

En este trabajo se ha avanzado hasta el punto 4, se va a recomendar algunas acciones
para el momento de implantarlas y se indicara qué factores seran los méas adecuados
para ver la eficacia de dicha seleccion. Recordando de antemano que al estar en un
mejoramiento de calidad, estas recomendaciones y soluciones seran dadas para este
punto del tiempo y periddicamente se deberan evaluar y cambiar para estar acorde a

las necesidades del mercado.

Para la implementacion de los cambios en primer lugar es crucial, que se identifique a
los agentes de cambios y su fuerza e impacto dentro de la compafiia, teniendo en

cuenta las repercusiones familiares que también tienen.

Segundo definir un cronograma de actividades para exponer las soluciones
propuestas, explicando sus pro y contra, involucrando con ello a todos los interesados
y a la vez comprometerlo de tal forma que cada uno sepa y se obligue a cumplir su
papel. De manera que quede todo por escrito y no se pueda desvincular
responsabilidades, teniendo en cuenta que la constructora es una empresa y debe ser

llevada como tal.
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Elaborar y entregar un manual con la estructura organizacional y los objetivos
estratégicos planteados para el desarrollo estructural y de procesos de la compafiia,
sefialando los tiempos en que se debe realizar y el nombre del responsable, teniendo
en cuenta que una estrategia, de cualquier tipo, es mas fécil de llevar a cabo si el
tiempo es oportuno, si se ha tomado en cuenta la motivacion y sensibilizacion de las
personas. Generalmente tiene mayor empuje al inicio de la proyeccion de los planes,
mientras mas se postergue la implantacion de soluciones, mas dificil sera llevarlas a

cabo.

En cuanto al alcance de las soluciones planteadas tendrd que estudiarse la escala de
prioridad, recomendandose que se inicie con la tarea mas facil e ir avanzado segun el
grado de complejidad, de tal forma que se logre tener experiencia y motivacion por
parte de los agentes de cambio del mismo. Esto debera ser definido en la reunion

donde se exponga el informe.
Ademas de ello, se debera indicar la intensidad y extension del cambio, mostrando los

mas relevantes, tanto financieramente como de tiempo. En cuanto al tiempo maximo

de duracidn de los cambios se recomienda que no excedan de los seis meses.
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ANEXOS
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ANEXO 1 ANALISIS DEL PUNTO LIDERAZGO DE CONSTRUCTORA
THALIA VICTORIA
CRITERIO ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACION Y REVISION
Sélidamente Implant | Sistemat Aprendi
1 LIDERAZGO | fundamentado Integrado ado ico Medicion | zaje Mejora
se centra
tien en las Se
e necesida | apoya el se evalla utilizan
una |[Se ha|des dej|la enfoque | Esta periédicam | Se para
l6gi | defini | los politic | Estan esta realizado | ente la | utilizan | establec
ca |do los|grupos |as vy |relaciona | implant | en forma | eficacia del | para er
SUBCRITERIO | clar | proces | de estrate | dos entre [ ado en | estructur | enfoque Y | hacer priorida
S a 0S interés gia si que % ada despliegue | mejoras | des
Los lideres de la
empresa
promueven la
mision,  vision,
valores y
1.a | principios éticos
Se desarrolla la
l.a. | misién y visién
1 de la compafiia 16 20 18,5 22 18,5 28 14,84 13,67 18,5 22,5
Se desarrolla los
principios
éticos, valores y
se crea la
l.a. |cultura
2 organizacional 22,5 20 18,5 22,5 46 21,5 22,5 16 21,5 19,4
Se revisa la
la. |efectividad de| 21,6
3 su lider 7 16 21,5 32,5 33 16 20 14 18,5 14
El lider trabaja
personalmente
en las
l.a. |actividades de
4 mejora. 23,5 14 11,56 18,4 25 21,5 22,5 20 33 22
Existe
empoderamient
l.a. | o por parte de
5 los empleados 28| 13,67 18,5 20 27,5 32,4 27 20 18,5 20,55
El lider apoya a
nuevas acciones
a partir de
l.a. |actividades de
6 aprendizaje 30 20 27,3| 21,94 19 26,6 38,1 30,55 22,5 16
Se ha
establecido las
prioridades en
la. | las actividades
7 de mejora 34 22 185| 26,75 16 21,5 22,5 19 26,6 37
Fomenta la
colaboracién
la. |entre
8 departamentos | 245| 38,1 30,55 22,5 16 43 36 33 16 22,5
Los lideres se
involucran para
garantizar el
desarrollo,
implementacion
y mejora
continua de los
sistemas de
gestion de
1.b | calidad.
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Es adecuada la
estructura de la
empresa  para
apoyar la
implementacion
de sus politicas
y estrategias

21,5

22,5

20

18,5

22

22,5

14

18,5

22,5

25

Se ha
implantado  un
sistema de
gestion de
procesos

324

22,5

20

18,5

22,5

22,5

13,67

18,5

22,5

27,5

Se ha
establecido la
propiedad de los
procesos

26,6

38,1

30,55

22,5

16

22,5

20

18,5

22,5

19

Se ha
implantado

algin  proceso
que permita el
desarrollo y
renovacion  de
politicas y
estrategias.

22,5

22,5

13,67

18,5

22,5

22,5

22

18,5

22,5

16

Se ha
desarrollado

algn  proceso
que permita el
gobierno eficaz
de la
organizacion.

16

22,5

20

18,5

22,5

22,5

20

18,5

22

Se ha
desarrollado
algin  proceso
que permita
medir, revisar y
mejorar los
resultados
claves

22,5

16

22,5

20

18,5

32,4

22,5

20

18,5

22,5

Se ha
desarrollado
algn  proceso
que permita
identificar,
planificar e
implantar
mejora en los
agentes
facilitadores

18,5

22,5

22,5

22

18,5

26,6

38,1

30,55

22,5

16

l.c

LOS LIDERES
INTERACTUA
N CON LOS
CLIENTES O
REPRESENTA
NTES DE LA
SOCIEDAD

Se satisface,
comprende y se
da respuesta a
las necesidades
y  expectativas
de los clientes

22,5

22,5

13,67

18,5

22,5

22,5

22

18,5

22,5

16

se han hecho
alianza con
clientes u otras
empresas  del
sector

Se ha
involucrado a
los clientes en
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las actividades

de mejora
continua
Se ha dado

algin tipo de
reconocimiento
a algin grupo
de interés, por
su contribucién
a los resultados
de la

l.c. |organizacion o
4 por su fidelidad 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Se ha
participado en
asociaciones
profesionales,
conferencias o
seminarios que
ayuden a
1.c. | fomentar la| 13,6
5 excelencia 7| 185 22,5 22,5 22 0 22,5 20 18,5 22,5
Se apoya a
actividades de
mejora del
medio ambiente
0o de alguna
forma a mejorar
l.c. | la organizacién
6 de la sociedad 20| 185 22,5 21,5 22,5 0 38,1 30,55 22,5 16
Los lideres
refuerzan la
cultura de
excelencia
dentro de la
1.d | organizacion
El lider
comunica
personalmente
la mision,
vision, valores,
1.d. | politicas y
1 estrategias 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
El lider escucha
a sus
subordinados de
manera activa, y
1.d. |es fuente de
2 inspiracion 27 20 18,5| 30,55 21,5 32,5 33 16 20 14
El lider ayuda a
las personas a
1.d. | realizar sus
3 planes 38,1 | 30,55 13,67 | 13,67 11,56 18,4 25 21,5 22,5 20
Motiva y
permite a las
personas
participar en las
1.d. | actividades de
4 mejora 22,5 19 22,5 22 18,5 6,6 38,1 10,55 22,5 16
da
reconocimiento
oportuno y
adecuado a los
esfuerzos de
1.d. | personas y
5 equipos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Fomenta y
anima la
1.d. | igualdad de
6 oportunidades y 5 7 11 0 0 0 3 0 0 0
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diversidad

le

Los lideres
definen e
impulsan el
cambio en la
organizacion

Comprender los
fenémenos
internos y
externos  que
impulsan el
cambio en la
organizacién

14,8

13,67

18,5

22,5

19,9

16

13,5

Identificar y
seleccionar los
cambios que son
necesarios
introducir en la
organizacion, en
su  modelo y
relaciones
externas

22,5

16

19,54

Lidera el
desarrollo de los
planes de
cambio

20

14

18,5

33

16

13,5

Garantiza la
inversion,  los
recursos y el
apoyo necesario
para el cambio

22,5

20

33

25

20

14

22,5

19,9

El lider gestiona
la implantacién
y los riesgos del
conjunto de los
programas  de
cambio

27

20

18,5

22,5

22

18,5

22,5

Comunica los
cambios y la
razén de los
mismos a las
personas dentro
de la empresa y
a los grupos de
interés

8,1

10,55

12,5

16

13,5

15

Ayuda a las
personas a
gestionar el
cambio

11

16

13,5

Medir y revisar
la eficiencia de
los cambios
ademas de
compartir ~ los
conocimientos

13

22

16

13,5
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ANEXO 2 ANALISIS DEL PUNTO POLITICAS DE CONSTRUCTORA THALIA
VICTORIA

CRITERIO

ENFOQUE

DESPLIEGUE

EVALUACION Y REVISION

POLITICAS
Y
ESTRATEG
IAS

Sélidamente
fundamentado

Integrado

Implant

ado co

Sistemati

Medicion

Aprendiza
je

Mejora

SUBCRITER
10S

El El
enfoq | enfoq
ue ue ha
tiene | defini
una do los
ldgica | proces
clara | os

El

enfoque
se centra
en las
necesida
des de
los

grupos
de

interés

El

enfoqu

e

apoya

la
pol
a

itic
y

estrate

gia

El
enfoqu
e esta
vincula
do a
otros
enfoqu
es
cuando
proced
e

El
enfol
esta

do
man

da,
habi
se
plan
do

el de

enfogue | man
esta para
implanta
do en e

que

desplega

de
era

estructura

éndo

ifica
y

ejecutado

era
el

despliegu

se mide
regularme
nte la
eficacia
del
enfoque y
despliegu
e

Se utiliza
para
identificar
las
mejores
practicas y
oportunida
des de
mejoras

Las
medicion
es y
actividad
es de
aprendiza
je se
utilizan
para
identifica
r,
establece
v
prioridad
es e
impleme
ntar
mejoras

2.a

Necesidades y
expectativas
actuales y
futuras

Se recoge Yy
analiza
informacion
del mercado

85,89 55

76

66,54

85,54

94,23

95

90

89,97

88

Se comprende
y anticipa a
las
necesidades
de los clientes

76,34 55

76

85

85

77

56,7

65,9

85

80,32

Se comprende
y anticipa a
los  avances
producidos en
el entorno
incluyendo la
competencia.

45 56,7

65,9

76,34

55

76

66,54

45,54

60,76

63,67

2.b

Rendimiento,
aprendizaje e
innovacion

se analiza la
informacion

que desprende
de los
indicadores
internos

rendimiento

de

324 22,5

20

18,5

22,5

22,5

13,67

18,5

22,5

27,5

Se analiza la
informacion
que desprende
de las
actividades de
aprendizaje

26,6 38,1

30,55

22,5

16

22,5

20

22,5

19

Se analiza los
datos  sobre
imagen

externa y
conocimiento

22,5 22,5

13,67

18,5

22,5

22,5

22

18,5

22,5

16
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de marca.

Se analiza el
rendimiento
de la
competencia y
de las
organizacione
s consideradas
como las
mejores.

16

22,5

20

18,5

22,5

21,5

22,5

20

18,5

22

Se analiza
datos sociales,
medioambient
ales, de
seguridad vy
legales a corto
y largo plazo

22,5

16

22,5

20

18,5

324

22,5

20

18,5

22,5

se analiza los
datos de los
efectos de los
productos a lo
largo de su
vida (til.

16

22,5

33

16

22,5

14

22,5

33

16

Se identifica y
comprende
los
identificadore
s economicos

y
demogréaficos

14

18,5

22,5

25

22,5

20

22,5

25

21,5

Se analiza los
datos para
determinar el
impacto  de
nuevas
tecnologias y
modelos  de
gestion sobre
el rendimiento
de la
compafiia

13,67

18,5

22,5

27,5

324

22,5

20

22,5

27,5

32,4

2.C

Desarrollo,
revision y
actualizacion

Se desarrolla,
revisa y
actualiza las
politicas y
estrategias en
forma que
sigan la
mision, vision
y valores de la
organizacion

76,34

55

76

85

85

77

56,7

65,9

85

80,32

Se equilibra
las
necesidades y
expectativas
de todos los
grupos de
interés a corto
y largo plazo

45

56,7

65,9

76,34

55

76

66,54

45,54

60,76

63,67

Se evalla los
riesgos
estratégicos y
se identifica
modos de
abordarlos

26,6

38,1

30,55

22,5

16

22,5

85

22,5

20

18,5
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Se identifica
las  ventajas
competitivas

2.c. | actuales y
4 futuras 225| 225 13,67 18,5 22,5 22,5 76,34 38,1 30,55 22,5
Se identifica
las
capacidades y
necesidades
fundamentale
s para que las
alianzas
hagan
realidad la
2.c. | politica y
5 estrategia 16 22,5 20 18,5 22,5 21,5 22,5 22,5 13,67 18,5
Alinear las
politicas y
estrategias de
la
organizacion
con las de su
2.c. | partners y
6 aliados. 38,1 | 30,55 22,5 16 22,5 85 18,5 22,5 20 18,5
Identificar los
factores
2.c. | criticos de
7 éxito 225 | 13,67 18,5 22,5 22,5 76,34 18,5 22,5 70 70
Adecuar y
desarrollar de
manera
continua
estandares
sociales y
medio
ambientales
2.c. | con los
8 partners. 16| 225 20 18,5 22,5 21,5 22,5 20 18,5 22
Se evalta la
importancia y
eficacia de la
2.c. | politica y
9 estrategia. 45| 56,7 659 | 76,34 55 76 66,54 45,54 60,76 63,67
Comunicacio
2.d | nydespliegue
Se identifica,
disefia y
comunica el
esquema
general de
procesos
claves  para
hacer realidad
la politica y
2.d. | estrategia de
1 la empresa. 16 21,5 22,5 33 16 22,5 14 22,5 33 16
Se comunica
la politica y
estrategia a
los grupos de
interés 'y se
evalla su
grado de
2.d. | sensibilizacio
2 n 14 18,5 22,5 25 21,5 22,5 20 22,5 25 21,5
se alinea, y
establece
prioridades y
2d.|a la vez se
3 comunica los| 38,1 | 30,55 22,5 16 22,5 43 18,5 22,5 20 18,5

70




planes,
objetivos y
metas, y a la
vez se da
seguimiento a
los resultados
que se vayan
alcanzando.

Se ha
establecido

sistemas  de
informacion y
seguimiento
en toda la
organizacion
para analizar
el progreso
avanzado.

22,5

13,67

18,5

22,5

22,5

45

18,5

22,5

70

70
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ANEXO 3 ANALISIS DEL PUNTO PERSONAS DE CONSTRUCTORA
THALIA VICTORIA
EVALUACION Y
CRITERIO ENFOQUE DESPLIEGUE | REVISION
Sélidamente Impla | Sistem | Medici | Aprendi
3 | PERSONAS fundamentado Integrado ntado | atico on zaje Mejora
Las
El medici
enfoqu ones y
e esta activid
despleg ades de
El ado de aprendi
enfoq manera zaje se
ue estruct Se utilizan
El esta urada, utiliza | para
El enfoqu vincu habién | se mide | para identifi
enfo | El e se| El lado dose regular | identific | car,
que |enfo |centra |enfoq |a planific | mente |ar las | estable
tien | que |en las | ue otros | el ado y|la mejores | cer
e ha necesi | apoy |enfog | enfoq | ejecuta | eficacia | practica | priorid
una |defin |dades [a la|ues ue do de | del S y | ades e
16gi |ido |de los | politi | cuan | esta manera | enfoqu | oportuni | imple
ca los grupos | ca Yy |do impla | para el | e y | dades mentar
clar | proc |de estrat | proce | ntado | desplie | desplie |de mejora
SUBCRITERIOS a esos | interés | egia |de en gue gue mejoras | s
3.
A | Planificacion y gestion de RRHH
3.
a. | Se desarrolla las politicas,
1 | estrategias y planes de RRHH 25| 45| 10,67 | 185 4,5 0,5 22 18,5 22,5 16
3. | Implica a las personas de la
a. | organizacion y sus representantes
2 | en el desarrollo de los planes 16 | 22,5 20 85| 225 215 22,5 20 18,5 22
3. | Alinea los planes de RRHH con
a. |las politicas , estrategias y
3 | estructura de la organizacion 0,5 22 185| 225 45| 10,67 18,5 4,5 0,5 2,5
3. | Se gestiona la seleccion de nuevas
a. |personas, el desarrollo del
4 | personal y planes de sucesion. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
3.
a. | garantizar la equidad en todo lo
5 | relacionado con los empleados 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Se utiliza las encuestas del
personal y cualquier tipo de
informacion procedente de los
3. |empleados para mejorar las
a. | politicas, estrategias y planes de
6 | RRHH 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
3. | Utiliza metodologias organizativas
a. | innovadoras para mejorar la forma
7 | de trabajar. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Identificacion y desarrollo del
3. | conocimiento de la personas de la
b | organizacion
3. | Identifica, clasifica y adecua el
b. | conocimiento de las personas a las
1 | necesidades de la organizacion 16| 215 22,5 33 16 22,5 14 22,5 33 16
3.
b. | Desarrolla y utiliza planes de
2 | informacion 14| 18,5 22,5 25| 215 22,5 20 22,5 25 21,5
3. | Desarrolla y apoya con tutores al
b. | personal para que alcance su
3 | potencial. 2,5 45| 10,67 | 185 4,5 0,5 16 21,5 22,5 33
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3. | Fomenta oportunidades de

b. | aprendizaje a nivel individual y de

4 | equipos. 16 | 225 20 85| 225 21,5 14 18,5 22,5 25

3.

b. | Desarrolla las capacidades de las

5 | personas a través del trabajo 33 16 22,5 14| 275 33 16 18,5 28,5 25

3.

b. | Desarrolla la capacidad de trabajar

6 | enequipo 25| 21,5 22,5 20| 225 25 21,5 4,5 10,67 18,5

3. | Alinea los objetivos individuales y

b. |de equipo con los de la

7 | organizacion 18,5 4,5 0,5 16| 215 22,5 33 20,5 20 8,5

3.

b. |revisa y actualiza los objetivos

8 | individuales y de equipo 14| 185 | 17,44 25 20 14 22,5 19,9 3 0

3.

b. | Evalia el rendimiento de las

9 | personas y ayuda a mejorarlo 5 4| 2155| 225 22 18,5 27,5 0 3 0

3. | Implicacién y participacion de

c | responsabilidades

3.

c. | Fomenta y apoya la participacion

1 |enlas actividades de mejora 16 | 22,5 20 85| 255 215 22,5 20 18,5 22

3. | Fomenta y apoya la implicacion

c. |de las personas mediante

2 | conferencias. 0,5 22 185| 225 45| 10,67 18,5 4,5 0,5 2,5

3. | Proporcionan oportunidades que

c. |estimulen la implicacion y la

3 | innovacién 22,5 25 21,5 4,51 10,67 22 18,5 22,5 8,5 22,5
Forma a los directivos para que se
desarrollen directrices que

3. |faculten a las personas de la

c. | organizacion para actuar

4 | independientemente 215 22,5 33| 20,5 20 25 21,5 4,5 22,5 4,5

3.

c. |Anima a las personas de la

5 | organizacion a trabajar en equipo. | 22,5| 45| 10,67 | 185 45 22,5 33 20,5 45| 10,67

3.

d | Comunicacion interna

3.

d. | Se ha identificado las necesidades

1 | de comunicacion 16| 21,5 22,5 33 16 22,5 14 22,5 33 16
SE ha desarrollado politicas,

3. | estrategias y planes de

d. | comunicacion basado en las

2 | necesidades de comunicacion 14| 18,5 22,5 25| 215 22,5 20 22,5 25 21,5

3. | Se desarrollan y utilizan canales

d. |de comunicacion vertical y

3 | horizontal 25| 45| 10,67 | 185 4,5 0,5 16 21,5 22,5 33

3. | Identificar oportunidades para

d. | compartir las mejores practicas y

4 | el conocimiento. 16| 22,5 20 85| 225 21,5 14 18,5 22,5 25
Sistema de reconocimiento y

3. |atencién a las personas de la

e | organizacion
Estan alineados los temas de

3. | remuneracion, traslado, despidos y

e. | otros con la politica y estrategia de

1 | la organizacion 16 | 22,5 20 85| 475 21,5 14 18,5 22,5 25

3. |se da reconocimiento a las

e. | personas con el fin de mantener su

2 | nivel de implicacion 33 16 22,5 14| 425 33 16 18,5 29,5 25
Fomenta la  conciencia e

3. | implicacién de temas de higiene,

e. |seguridad, medio ambiente y

3 | responsabilidad social 25| 215 22,5 20| 225 25 21,5 4,5 10,67 18,5
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Establecer los diferentes niveles
de beneficios sociales

18,5

4,5

0,5

16

21,5

22,5

33

20,5

20

8,5

Reconocer y tener en cuenta la
diversidad y los diferentes
entornos culturales de procedencia
fomentando actividades sociales y
culturales

14

18,5

17,44

25

20

14

22,5

9,9

Proporcionar recursos y servicios
que satisfagan los minimos legales
y en algunos casos que excedan
estos requisitos

1,55

3,56

6,79
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ANEXO 4 ANALISIS DEL PUNTO ALI

ANZA DE CONSTRUCTORA THALIA VICTORIA

CRITERIO ENFOQUE DESPLIEGUE EVALUACION Y REVISION
ALIANZA Y | Sélidamente Implant | Sisteméti Aprendiz
4 RECURSOS fundamentado Integrado ado co Medicién | aje Mejora
El Las
enfoque medicio
esta nes vy
desplega actividad
do de es de
manera aprendiz
El estructur aje  se
El enfoqu ada, utilizan
enfoque e estd habiéndo Se utiliza | para
se El vincul se se mide | para identific
El centra enfoqu [ado a planifica | regularm | identificar | ar,
enfoq | El en las|e otros do y |ente la|las establece
ue enfoq | necesida | apoya | enfoqu ejecutad | eficacia | mejores r
tiene |ue ha|des de]|la es el 0 de | del practicas | prioridad
una | defini | los politic | cuand | enfoque | manera | enfoque |y es e
légic | do los | grupos | a y|o esta para el |y oportunid | impleme
a proce | de estrate | proced | implant | desplieg | despliegu | ades de | ntar
SUBCRITERIOS |clara |sos interés | gia e adoen |ue e mejoras mejoras
4.a | Gestion de alianza
identificar la
4.a. | oportunidades de
1 | alianzas claves 38,1 | 30,55 22,5 16 22,5 43 18,5 22,5 20 18,5
estructurar las
relaciones con los
4.a. | partners para crear
2 | valor 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Establecer alianza
4a. |en la cadena de
3 logistica. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Identificar
competencias
clave de los
parners
4.a. | aprovecharlas
4 | mutuamente. 45| 56,7 659 | 76,34 55 76 66,54 45,54 60,76 63,67
Asegurar que la
cultura de la
organizacién  con
la que se establece
una alianza es
compatible con la
propia, y que se
comparte el
4.a. | conocimiento  de
5 | ambas. 26,6 | 381 30,55 22,5 16 22,5 85 22,5 20 18,5
4.a. | Apoyar el
6 | desarrollo mutuo 225| 225 13,67 18,5 22,5 22,5 76,34 38,1 30,55 22,5
Generar y apoyar
una filosofia
innovadora y
4.a. | creativa mediante
7 el uso de alianzas. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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Promover la
sinergia trabajando
juntos para
mejorar procesos y
afiadir valor a la

4.a. | cadena de
8 clientes/proveedor 14| 185 17,44 25 20 14 22,5 9,9 3 0
4.b | Gestion econémica
desarrollar e
implantar
estrategias y
procesos
4.b | econémicos y
.1 | financieros 85,89 55 76| 66,54 | 8554 94,23 95 90 89,97 88
Disefiar la
planificacién
econémica y
financiera y sus
informes para
comunicérselos a
4b |los grupos de
.2 | interés 76,34 55 76 85 85 77 56,7 65,9 85 80,32
establecer los
sistemas
4.b | adecuados de
.3 | informes 45 56,7 659 | 76,34 55 76 66,54 45,54 60,76 63,67
Evaluar las
inversiones en
4.b | activos tangibles e
4 | intangibles 85,54 | 94,23 95 90| 89,97 88 80 55 76 85
Emplear
mecanismos y
paradmetros
econémicos y
financieros  para
garantizar una
estructura de
4.b |recursos eficaz y
.5 | eficiente 85 77 56,7 65,9 85 80,32 85,54 56,7 65,9 76,34
Utilizar una
metodologia para
gestionar los
riesgos de  los
4.b | recursos
.6 | econémicos 77 56,7 65,9 85| 80,32 56,7 65,9 76,34 55 76
Establecer e
implantar en los
niveles adecuados
los procesos clave
4.b | para el gobierno de
.7 | la organizacion. 76 | 66,54 4554 | 60,76 | 63,67 94,23 95 90 89,97 88
4.c | Bienes materiales
Desarrollar
una estrategia de
gestion de
edificios, equipos
y materiales que
apoyen la politica
4.c. |y estrategia de la
1 organizacion 76,34 55 76| 66,54 | 4554 85,54 94,23 95 90 89,97
Gestionar el
4.c. | mantenimiento y
2 uso de los activos 22,5 16 32,5 85 22,5 85 77 56,7 65,9 85
Gestionar la
4.c. | seguridad de los
3 | activos 185| 225 525| 76,34 38,1 77 56,7 65,9 85 80,32
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medir y gestionar
cualquier impacto
negativo de los
activos en la

4.c. | comunidad y

4 empleados 89,97 88 80 55 76 85 16 62,5 85 22,5
Optimizar los

4.c. | inventarios de

5 | material 85| 80,32 85,54 56,7 65,9 76,34 22,5 52,5 76,34 38,1
Optimizar el

4.c. | consumo de

5 suministros 80,32 56,7 659 | 76,34 55 76 88 80 55 76
Disminuir y

4.c. | reciclar los

6 | residuos 63,67 | 94,23 95 90 | 89,97 88 80,32 85,54 56,7 65,9
Reducir cualquier
impacto global
adverso de los
productos, de su

4.c. | elaboracion 'y de

6 los servicios. 88 80 55 76 56,7 65,9 56,7 65,9 76,34 55

4.c. | optimizar el uso de

7 | transporte 80,32 | 85,54 56,7 659 | 76,34 55 94,23 95 90 89,97
Investigacion y

4.d | desarrollo
Desarrollar  una
estrategia de
gestion de
tecnologia que

4.d | apoye la estrategia

.1 | global 76,34 | 725 52,5 65,9 85 80,32 85,54 56,7 65,9 76,34
Identificar y
evaluar la
tecnologia
alternativa y
emergente a la luz
de la politica y
estrategia y de su
impacto en el

4d |negocio y la

.2 | sociedad. 76 88 80 85| 80,32 56,7 65,9 76,34 55 76
Gestionar la
cartera tecnoldgica
incluyendo la
sustitucion de

4.d | tecnologia

.3 | obsoleta. 88 | 80,32 85,54 | 60,76 | 63,67 94,23 95 90 89,97 88
Explotacion de

4.d | tecnologia

4 | existente 659 | 56,7 65,9 40 40 80,32 85,54 60,76 63,67 88
desarrolla una
tecnologia

4.d | respetuosa con el

.5 | medio ambiente 56,7 | 65,9 76,34 55 76 56,7 65,9 40 40 80,32
utiliza tecnologia
de la informacién
y  comunicacion
para apoyar a las

4.d | necesidades de la

.6 | organizacién 94,23 95 90 | 89,97 88 65,9 76,34 55 76 56,7
Aprovecha la

4.d | tecnologia para

.7 | apoyar la mejora 60,76 | 63,67 94,23 95 90 95 90 89,97 88 65,9
Gestion de la

4.e | informacion
Desarrolla una
estrategia de

4e. | gestion de la

1 informacion y el 55 76 85 85 77 56,7 65,9 76,34 55 76
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conocimiento que
apoye la estrategia
de la organizacion

Identificar los
requisitos de la
informacion y
4.e. | conocimiento de la
2 | organizacion 56,7 | 659 76,34 55 76 66,54 45,54 22,5 16 32,5
Recoge, estructura
y gestiona la
informacion 'y el
conocimiento  en
4.e. | apoyo a la politicas
3 |y estrategias 94,23 95 90 | 89,97 88 80 55 18,5 42,5 52,5
Proporcionar a
usuarios internos y
externos un acceso
adecuado a la
informacion y a los
4.e. | conocimientos
4 pertinentes 77| 56,7 65,9 85| 80,32 85,54 56,7 89,97 88 80
Utilizar la
metodologia de la
informacion  para
apoyar la
comunicaciéon e
4.e. | informacion
5 interna 56,7 | 659 85| 80,32 56,7 65,9 76,34 85 80,32 85,54
garantizar y
mejorar la validez
integridad y
4.e. | seguridad de la
6 informacion 66,54 | 45,54 60,76 | 63,67 | 94,23 95 90 80,32 56,7 65,9
Cultivar,
desarrollar y
proteger la
propiedad
intelectual que
4. |solo posee la
7 | organizacion 76,34 55 76| 66,54 | 4554 22,5 16 32,5 94,23 95
Tratar de adquirir,
incrementar y
utilizar el
4.e. | conocimiento  en
8 | forma eficaz 90 | 89,97 88 80 55 18,5 42,5 52,5 56,7 65,9
Generar en la
organizacion  un
clima de
innovacion y
creatividad
mediante el uso de
recursos adecuados
4.e. | de informacion y
9 | de conocimiento 65,9 85 80,32 | 85,54 56,7 89,97 88 80 65,9 85
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ANEXO 5 ANALISIS DEL PUNTO PROCESO DE CONSTRUCTORA

THALIA VICTORIA.
EVALUACION Y
CRITERIO ENFOQUE DESPLIEGUE REVISION
Sélidamente Implant | Sistem | Medici | Aprendi
5. | PROCESOS fundamentado Integrado ado atico on zaje Mejora
Las
El medici
enfoqu ones y
e estd activid
despleg ades de
El ado de aprendi
enfoq manera zaje se
ue estruct Se utilizan
El esta urada, utiliza para
enfoqu vincu habién | se mide | para identifi
El e se| El lado dose regular | identific | car,
El enfo |centra |enfoq |a planific | mente |ar las | estable
enfo |que |en las |ue otros ado vy|la mejores | cer
que | ha necesi | apoy | enfoq ejecuta | eficacia | practica | priorid
tiene | defin | dades |a la | ues el do de | del S y | ades e
una |ido |de los |politi | cuan |enfoqu | manera |enfoqu | oportuni | implem
l6gi |los |grupos |ca y |do e esta |para el |e y | dades entar
ca proc | de estrat | proce | implant | desplie | desplie |de mejora
Subcriterios clara | esos |interés |egia |de ado en | gue gue mejoras | s
5.
a | Disefio y gestion
5.a | Se han disefiado los procesos de
.1 | la organizacion 14| 18,5 22,5 25| 215 22,5 20 22,5 25 21,5
5.a | Se han identificado los grupos
.2 | de interés de cada proceso 215 22,5 33| 205 20 25 21,5 45 22,5 4,5
5.a | Establecer el sistema de gestion 30,5
.3 | de procesos 38,1 5 22,5 16| 22,5 43 18,5 22,5 20 18,5
5.a | Utilizar a la gestién de procesos
4 | sistemas como ISO u OHSAS 22,5 16 22,5 20| 18,55 32,4 22,5 20 18,5 22,5
Implantar indicadores de
5.a | procesos y establecer objetivos
.5 | de rendimiento 16| 21,5 22,5 33 16 22,5 14 22,5 33 16
Revisar la  eficiencia  del
esquema general de procesos a
la hora de hacer realidad la
5.a | politica y estrategia de la
.6 | organizacion 14| 18,5 22,5 25| 215 22,5 20 22,5 25 21,5
5.
b | Mejora
5.
b. | identificar prioridades para las | 13,6
1 | oportunidades de mejora 7| 185 225| 275| 324 22,5 20 22,5 27,5 32,4
Utilizar los resultados del
rendimiento, de las percepciones
y de las actividades de
5. | aprendizaje, para establecer
b. | prioridades y objetivos de
2 | mejora 2,5 45| 10,67 | 185 4,5 0,5 22 18,5 22,5 16
Estimular el talento creativo e
5. | innovador de los empleados,
b. | clientes y partners y hacer que
3 | repercuta sobre las mejoras 16 | 22,5 20 85| 225 21,5 22,5 20 18,5 22
5. | Descubrir 'y utilizar nuevos
b. | disefios de procesos, filosofias y
4 | tecnologias. 0,5 22 185| 225 4,5 10,67 18,5 4,5 0,5 2,5
5.
b. | establecer los métodos para el
5 | cambio 22,5 20 22,5 25| 215 18,5 225 215 22,5 225
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Establecer pruebas pilotos y
controlar nuevos procesos

25

21,5

4,5

22,5

4,5

16

22,5

85

18,5

42,5

Comunicar los cambios

eficazmente

43

18,5

22,5

20

18,5

22,5

22,5

76,34

21,65

32,5

Asegurarse de la formacion
pertinente para los procesos
nuevos.

32,4

22,5

20

18,5

22,5

18,5

20,98

21,5

22,5

20

Asegurarse que los cambios de
los procesos alcanzan los
resultados previstos.

22,5

14

22,5

4,5

16

22,5

85

18,5

42,5

22,5

o oo oo v~ Gloo o

Disefio de productos o servicios

Utiliza investigacion del
entorno, encuestas clientes y
otro tipo de informacién para
determinar las necesidades y
expectativas actuales y futuras

14

18,5

22,5

25

21,5

22,5

20

22,5

25

21,5

Anticipar e identificar mejoras
en los productos de acuerdo con
futuras necesidades

2,5

4,5

10,67

18,5

4,5

0,5

16

21,5

22,5

33

Disefiar y desarrollar junto con
los clientes y partners nuevos
productos y servicios.

Comprender y anticipar el
impacto de la nuevas tecnologias

Desarrollar nuevos productos
ylo servicios tanto para los
clientes actuales como para
acceder a otros diferentes.

14

18,5

17,44

25

20

14

22,5

9,9

Utilizar la creatividad, la
innovacion y competencias de
las personas para desarrollar
nuevos productos o Servicios.

1,55

3,56

6,79

Produccién distribucion
posventa

Elaborar, prestar o adquirir
productos coherentes con la
linea educativa

Comunicar, informar y asesorar
en relacion a los nuevos
productos a los clientes actuales
y potenciales

waoivao

Si es necesario distribuir los
productos o servicios a los
clientes

14

18,5

17,44

25

20

14

22,5

9,9

~oo

Prestar servicio de atencion e
informacion sobre los productos
y servicios distribuidos, cuando
resulte apropiado

2,5

4,5

10,67

18,5

4,5

05

22

18,5

22,5

16

Relacion con los clientes

determinar y satisfacer los
requisitos de los clientes fruto
del contacto habitual

2,5

4,5

10,67

18,5

4,5

05

16

21,5

22,5

33

Gestionar la informacion
procedente de los contactos
habituales, incluidas quejas y
reclamos

14

18,5

17,44

25

20

14

22,5

9,9

Implicarse de manera proactiva
con los clientes para debatir y
abordar Sus necesidades,
expectativas y preocupaciones.

dar seguimiento a las ventas,
servicio de atencion al cliente y
a otros contactos con los mismos

16

22,5

20

8,5

22,5

22,5

20

18,5

22
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Mantener la creatividad e e

innovacion en las relaciones de
5.e | venta y servicio de atencion al
.5 | cliente 0,5 22 185 | 22,5 4,5 10,67 18,5 4,5 0,5 2,5
5.e
.6 | Establecer alianza con clientes 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
5e
.7 | Utilizar las encuestas periodicas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
5.e | asesorar a los clientes del uso
.8 | responsable del producto 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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ANEXO 6 ANALISIS DEL PUNTO RESULTADOS EN LOS CLIENTES DE
CONSTRUCTORA THALIA VICTORIA

CRITER
10 RESULTADOS ALCANCE
6 .RESULTADO EN LOS COMPARACIONE AMBITO DE
CLIENTES TENDENCIA OBJETIVOS S CAUSAS | APLICACION
Los Los
resultado resultados se
s son Los segmentan
Los buenos resultad | adecuadame
El resultado | compara | los 0s nte por
Las rendimie | Los Los S son | dos con | resultados | abarcan | cliente, tipo
tendenc | nto  es | objetiv | objetiv | buenos | el son las de producto
ias son | bueno y|o0s se|o0s son|compara |reconoci |consecue | areas 0 servicio,
positiva | sostenid | alcanz | adecua |dos con | do como | ncia del | relevant | area
Subcriterios S 0 an dos otros el mejor | enfoque | es geogréfica
6.a percepcién
6.a.1 Imagen general
6.a.1.1 Accesibilidad 39 41,55 43,5 39,6 43,56 58,47 57,77 63,22 64,38
6.a.1.2 | Comunicacion 58 53,59 60| 59,32 57,33 56,32 65,21 | 48,76 57,49
6.a.1.3 | Transparencia 70 67,3 | 57,77 63,22 64,38 39 41,55 43,5 39,6
6.a.1.4 | Flexibilidad 88 79,88 | 6521 | 48,76 57,49 58 53,59 60 59,32
Comportamien
6.a.1.5 | to proactivo 85,3 65,89 | 57,77 70 67,3 57,77 63,22 60 59,32
Capacidad de
6.a.1.6 respuesta 79,4 82| 65,21 88 79,88 65,21 48,76 57,77 63,22
comparacién
con
6.a.1.7 | competencia 80,4 78| 57,33| 56,32 65,21 48,76 57,49 67,3 57,77
Productos vy
6.a.2 Sservicios
6.a.2.1 | calidad 53,59 60| 59,32 | 59,32 57,33 55 76 66,54 45,54
6.a.2.2 valor afadido 63,22 60 | 59,32 63,22 64,38 16 22,5 85 22,5
6.a.2.3 Fidelidad 48,76 57,77 | 63,22 48,76 57,49 60,76 63,67 85 76,34
Innovacién en
6.a.2.4 | el producto 57,49 67,3 | 57,77 70 67,3 20 76,34 55 76
caracteristicas
6.a.2.5 de la entrega 70 67,3 | 57,77 63,22 60 59,32 45 56,7 65,9
perfil
medioambienta
6.2.26 || 88 79,88 | 65,21 | 48,76 90 63,22 85,54 94,23 95
Atencion al
6.a.3 cliente
Capacidad vy
conducta de las
6.a.3.1 personas 16 21,5 22,5 33 16 22,5 14 22,5 33
Asesoramiento
6.a.3.2 |yapoyo 14 18,5 22,5 25 21,5 22,5 20 22,5 25
Publicaciones
y -
documentacion
es para los
6.a.3.3 clientes 38,1 30,55 22,5 16 22,5 43 18,5 22,5 20
Tratamiento de
quejas y
6.a.3.4 | reclamaciones 16 22,5 20 8,5 47,5 21,5 14 18,5 22,5
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Formacién y/o
informacion

6.2.3.5 | del producto 21,5 16 22,5 14 42,5 33 16 18,5 20
Tiempos  de
6.2.3.6 respuestas 18,5 21,5 22,5 20 22,5 25 21,5 45 22,5
Apoyo
6.2.3.7 | técnicos 5 4 1,55 3,56 2 0 6,79 0 3
6.a.4 Fidelidad
intencion  de
continuar  la
relaciéon  con
las
6.a.4.1 | organizacion 94,23 95 52,5 89,97 88 80 55 18,5 42,5
Voluntad de
ampliar la
relacién con la
organizacién
usando  otros
productos de la
6.a.4.2 | misma 77 56,7 80 85 80,32 85,54 56,7 89,97 88
Voluntad de
recomendar la
6.a.4.3 | organizacion 56,7 65,9 | 85,54 80,32 56,7 65,9 76,34 85 80,32
6.b Rendimiento
6.b.1 Imagen externa
Numero de
premios de
clientes y
6.0b.1.1 | nominaciones 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Cobertura en
6.b.1.2 | prensa 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ratios
6.0.1.3 | publicitarios 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Productos vy
6.b.2 servicios
6.b.2.1 | Competitividad
Indice de
defectos,
errores 0
6.b.2.2 | rechazos 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Sellos de
aprobacion,
marcas de
garantia 0
6.b.2.3 | etiquetas 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Quejas y
6.b.2.4 | reclamaciones 16 22,5 20 8,5 47,5 21,5 14 18,5 22,5
Nivel de
innovacién en
6.b.2.5 | nuevo disefio 33 16 22,5 14 42,5 33 16 18,5 29,5
Tiempo de
lanzamiento de
nuevos
6.b.2.6 productos 25 21,5 22,5 20 22,5 25 21,5 45 10,67
Atencién al
6.b.3 cliente
Demanda de
formacion o
6.b.3.1 informacion 16 22,5 20 8,5 25,5 215 22,5 20 18,5
Tratamiento de
quejas y
6.0.3.2 | reclamaciones 0,5 22 18,5 22,5 4,5 10,67 18,5 4,5 0,5
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indices de
respuesta a
peticiones de

6.h.3.3 informacion 22,5 25 21,5 45 10,67 22 18,5 22,5 8,5
Evolucién
volumen de

6.b.3.4 clientes 215 22,5 33 20,5 20 25 215 45 22,5
clientes

6.b.3.5 | perdidos 22,5 45| 10,67 18,5 4,5 22,5 33 20,5 4,5

6.b.4 fidelidad
Duracién de la

6.0b.4.1 | relacion 88 80 55 18,5 42,5 67,3 57,77 63,22 64,38
Recomendacio

6.b.4.2 nes efectivas 58 53,59 60 59,32 57,33 79,88 65,21 48,76 57,49
Frecuencia/val
or de los

6.0.4.3 pedidos 70 67,3 | 57,77 63,22 64,38 18,5 42,5 67,3 57,77
Nimero de
reclamaciones

6.b.4.4 |y felicitaciones 88 79,88 | 6521 | 48,76 57,49 59,32 57,33 79,88 65,21
Servicios
nuevos y

6.b.4.5 | pedidos 85,3 65,89 | 57,77 70 67,3 67,3 57,77 63,22 64,38
retencion  de

6.0.4.6 | clientes 79,4 82| 65,21 88 79,88 79,88 65,21 48,76 57,49
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ANEXO 7 ANALISIS DEL PUNTO RESULTADOS EN LAS PERSONAS DE
CONSTRUCTORA THALIA VICTORIA

CRITERIO | RESULTADOS ALCANCE
7. RESULTADOS EN AMBITO DE
LAS PERSONAS TENDENCIA OBJETIVOS COMPARACIONES | CAUSAS | APLICACION
Los Los
resultado resultados se
s son segmentan
Los buenos Los adecuadame
resultado | compara | los resultad | nte por
Las El Los Los s son | dos con | resultados | os cliente, tipo
tendenci | rendimie | objetiv | objetivo | buenos el son abarcan | de producto
as son|nto es|os se|s son|compara |reconoci |consecuen |las areas |0  servicio,
positiva | bueno y | alcanz | adecuad | dos con | do como | cia del | relevant | area
Subcriterios S sostenido | an 0S otros el mejor | enfoque es geografica
7.a percepcion
7.a.1 | motivacion
Desarrollo de
7.a.l. |carreras
1 profesionales 16 20 18,5 22 18,5 28 14,84 13,67 16
7.a.1. | Comunicacio
2 n 22,5 20 18,5 22,5 46 21,5 22,5 16 22,5
Delegacion 'y
asuncion  de
7.a.1. | responsabilid
3 ades 21,67 16 215 32,5 33 16 20 14 21,67
7.a.l. |lgualdad de
4 oportunidades 23,5 14| 11,56 18,4 25 21,5 22,5 20 23,5
7.a.l.
5 Implicacion 28 13,67 18,5 20 27,5 32,4 27 20 28
Oportunidade
s para
aprender y
7.a.1l. |lograr
6 objetivos 30 20 27,3 21,94 19 26,6 38,1 30,55 30
7.a.1. | Reconocimie
7 nto 34 22 18,5 26,75 16 21,5 22,5 19 34
Establecimien
to de
objetivos y
7.a.1. |evaluacion de
8 desempefio 24,5 38,1 | 30,555 22,5 16 43 36 33 24,5
Valores,
mision,
vision,
politica y
estrategia de
7al. |la
9 organizacion 18,5 22,5 18,5 14 18,5 20,55 26,6 37 18,5
7.a.1. | Formacion y
10 desarrollo 21,5 19,4 33 22 22,5 16 16 22,5 21,5
7.a.2 | satisfaccion
Sistema
administrativ
7a2. |0 de la
1 organizacion 76,34 55 76 85 85 77 56,7 65,9 76,34
7.a.2. | Condiciones
2 de empleo 45 56,7 65,9 76,34 55 76 66,54 45,54 45
7.a.2. | Instalaciones
3 y servicios 85 80,32 | 66,54 60 76,34 55 76 65,9 85
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Condiciones

7.a.2. |de higiene y
4 seguridad 76,34 55 76 85 85 77 56,7 65,9 76,34
Seguridad del
7.a.2. | puesto de
5 trabajo 45 56,7 65,9 76,34 55 76 66,54 45,54 45
7.a.2. | Salarios y
6 beneficios 26,6 38,1| 30,55 22,5 16 22,5 85 22,5 26,6
Relaciones
entre
personas del
7.a.2. | mismo nivel
7 laboral 66,54 60| 76,34 55 76 65,9 55 76 66,54
7.a.2. | Gestion  del
8 cambio 76 85 85 77 56,7 65,9 56,7 65,9 76
Politica e
impacto
medioambient
7.a2. |al de la
9 organizacion 65,9 76,34 55 76 66,54 45,54 38,1 30,55 65,9
Papel de Ia
organizacion
en la
7.a.2. |comunidad y
10 sociedad 66,54 4554 | 60,76 63,67 94,23 95 90 80,32 66,54
7.a.2. |Entorno de
11 trabajo 76,34 55 76 66,54 45,54 22,5 16 32,5 76,34
7.a.2. | satisfaccion
12 media general 90 89,97 88 80 55 18,5 42,5 52,5 90
Evolucion de
7.a.2. | la satisfaccion
13 individual 65,9 85| 80,32 85,54 56,7 89,97 88 80 65,9
7.b Rendimiento
Motivacién e
7.b.1 | implicacion
Implicacion
7.b.1. | en equipos de
1 mejora 76 66,54 | 45,54 38,1 30,55 45,54 22,5 16 76
Implicacion
en programas
7.b.1. |de
2 sugerencias 63,67 94,23 95 90 80,32 95 89,97 88 63,67
Niveles de
7.b.1. | formacion 'y
3 desarrollo 66,54 45,54 22,5 16 32,5 96,43 32,5 63,67 66,54
Efectos
beneficiosos
y  medibles
7.b.1. | del trabajo en
4 equipo 80 55 18,5 42,5 52,5 84,56 76 66,54 80
Reconocimie
7.b.1. | nto a personas
5 y equipos 85,54 56,7 | 89,97 88 80 60 63,67 94,23 85,54
Indices  de
respuesta  a
7.b.1. |las encuestas
6 de empleados 22,5 16 32,5 63,67 94,23 95 66,54 45,54 22,5
Servicios de
la
organizacion
7.b.2 | asu personal
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Exactitud vy

precision  de
la
7.b.2. | administracié
1 n de personal 56,7 659 | 76,34 22,5 52,5 76,34 38,1 76 56,7
Efectividad d
7h.2. |ela
2 comunicacion 76,34 55 76 88 80 55 76 88 76,34
Rapidez  de
7.b.2. |respuesta a
3 las peticiones 90 89,97 88 80,32 85,54 56,7 65,9 80 90
7.b.2. | Evaluacion de
4 la formacion 76 56,7 65,9 56,7 65,9 76,34 55 80 76
7.b.3 | Satisfaccion
Indice de
absentismo y
7.b.3. | bajas por
1 enfermedad 65,9 76,34 55 94,23 95 90 89,97 100 65,9
7.b.3. | Indice de
2 accidentes 5 7 11 5 16 13,5 3 0 5
7.b.3. | Quejas y
3 reclamaciones 13 7 22 5 16 13,5 3 0 13
7.b.3. | Seleccion de
4 personal 80 85 70 80 60 50 70 70 80
Rotacion de
7.b.3. | personal y
5 fidelidad 63,67 94,23 95 66,54 45,54 56,7 65,9 56,7 63,67
7.b.3.
6 huelgas 0 0 0 0 0 0 0 0 0
7.b.3. | Beneficios
7 sociales 3 0 100 100 100 100 100 100 3
Empleo de las
instalaciones
7.b.3. | que ofrece la
8 organizacion 14 18,5 22,5 25 21,5 22,5 20 33 14
7.b.3. |Plan
9 preventivo 2,5 45| 10,67 18,5 4,5 0,5 16 18,4 2,5
Nivel salarial
respecto a
7.b.3. | organizacione
10 s del entorno 16 22,5 20 8,5 22,5 21,5 14 31,54 16
7.b.4 | logros
Competencias
necesarias
frente a
7.b.4. | competencias
1 existentes 21,5 22,5 33 20,5 20 25 215 45 21,5
7.b.4.
2 productividad 38,1 30,55 22,5 16 22,5 43 18,5 22,5 38,1
Indices de
éxito de la
formacion y
el desarrollo a
la hora de
alcanzar
7.b.4. | objetivos
3 previstos 22,5 16 22,5 20 18,5 32,4 22,5 20 22,5
Reconocimie
ntos y
7.b.4. | premios
4 externos 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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ANEXO 8 ANALISIS DEL PUNTO RESULTADOS EN LA SOCIEDAD DE
CONSTRUCTORA THALIA VICTORIA

CRITERIO

RESULTADOS

ALCANCE

8. RESULTADOS EN
LA SOCIEDAD

TENDENCIA

OBJETIVOS

COMPARACIONES

CAUSAS

AMBITO
APLICACION

DE

SUB CRITERIOS

Las El
tendenci
as son
positiva

nto

rendimie

€s

bueno y

S sostenido

Los
objetiv
0s se
alcanz
an

Los
objetivo
s son
adecuad
0s

Los
resultado
S son
buenos
compara
dos con
otros

Los
resultado
S son
buenos
compara
dos con
el
reconoci
do como
el mejor

los
resultados
son
consecuen
cia del
enfoque

Los

se
Los
resultad
0S nte
abarcan
las
areas (o]
relevant | area

resultados

segmentan
adecuadame

por

cliente, tipo
de producto
servicio,

es geografica

8.a

percepcion

8.a.l

Actividades
como miembro
responsable de
la sociedad:

8.a.1.

* Difusion de
informacion
relevante para
la comunidad.

27

20

18,5

30,55

21,5

32,5

33

16

38,1

8.a.l.

* Politica de
igualdad de
oportunidades.

38,1

30,55

13,67

13,67

11,56

18,4

25

21,5

22,5

8.a.l.

« Incidencia en
la economia
local y
nacional.

22,5

19

22,5

22

18,5

6,6

38,1

10,55

30

8.a.1.

* Relacion con
las autoridades
relevantes.

30

13,67

13,67

11,56

18,4

30,55

40

90

22

8.a.1.

Comportamien
to ético.

22

18,5

6,6

38,1

10,55

19

22,5

22

18,5

8.a.2

Actividades
encaminadas a
reducir y evitar
molestias y
dafios
provocados
por sus
actividades o
productos

8.a.2.

* Riesgos y
accidentes
para la salud.

52,5

65,9

85

80,32

85,54

56,7

65,9

76,34

63,67

8.a.2.

* Ruidos y
olores.

80

85

80,32

56,7

65,9

76,34

55

76

40

8.a.2.

* Riesgos para
la seguridad.

85,54

60,76

63,67

94,23

95

90

89,97

88

76

8.a.2.

.
Contaminacion
y emisiones
toxicas.

65,9

40

40

80,32

85,54

60,76

63,67

88

88

8.a.2.

* Andlisis de la
cadena
logistica.

76,34

55

76

56,7

65,9

40

40

80,32

90

8.a.2.

« Evaluacion
medioambient
al del ciclo de
vida de los

90

89,97

88

65,9

76,34

55

76

56,7

76,34

88




productos.

8.a.2.

Imagen
general:

94,23

95

90

95

90

89,97

88

65,9

90

8.a.2.

* Respuesta a
los contactos
con la

organizacion.

56,7

65,9

76,34

55

76

80,32

80,32

85,54

60,76

8.a.2.

* Como
generadora de
empleo.

94,23

95

90

89,97

88

79,45

56,7

65,9

40

8.a.2.

* Como
miembro
responsable de
la comunidad.

80,32

85,54

60,76

63,67

88

56,7

65,9

80,32

63,67

8.a.3

Informacion
sobre sus
actividades
para contribuir
ala
preservacion y
mantenimiento
de los recursos

8.a.3.

« Eleccion del
tipo de
transporte a
utilizar.

65,9

76,34

55

76

56,7

56,7

65,9

40

56,7

8.a.3.

* Impacto
ecolégico.

16

21,5

22,5

33

16

22,5

14

22,5

33

8.a.3.

* Reduccién y
eliminacion de
residuos y
embalajes.

14

18,5

22,5

25

21,5

22,5

20

22,5

18,5

8.a.3.

« Sustitucion
de materias
primas y otras
entradas.

38,1

30,55

22,5

16

22,5

43

18,5

13,67

30,55

8.a.3.

« Utilizacion
de los
suministros de
gas, agua y
electricidad.

22,5

13,67

18,5

22,5

18,5

45

18,5

14

13,67

8.a.3.

Implicacion en
las
comunidades
donde opera:

89,97

88

80

55

76

85

16

62,5

88

8.a.3.

* Implicacién
enla
educacién y la
formacion.

85

80,32

85,54

56,7

65,9

76,34

22,5

52,5

80,32

8.a.3.

* Implicacién
de los
organismos de
la comunidad
en actividades
de la

80,32

56,7

65,9

76,34

55

76

88

80

56,7

8.a.3.

Organizacion.

63,67

94,23

95

90

89,97

88

80,32

85,54

94,23

8.a.3.
10

* Apoyo a la
salud y al
bienestar

90

89,97

88

80,32

85,54

88

80

55

89,97

8.b

rendimiento

56,7

65,9

76,34

55

76

80,32

80,32

85,54

60,76

8.b.1

Tratamiento de
los cambios de
los niveles de
empleo:

8.b.1.

» Composicion

90

89,97

88

65,9

76,34

55

76

56,7

76,34
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social de la
plantilla.

» Indice de
personal
discapacitado.

94,23

95

90

95

90

89,97

88

65,9

90

« Indice de
personal de
minorias con
dificultades.

1,55

3,56

6,79

6,73

Relaciones con
las autoridades
en cuestiones
como:

Certificaciones

* Permisos y
autorizaciones
administrativas

55

76

55

80,32

85,54

60,76

56,7

65,9

76,34

Planificacion.

89,97

88

89,97

56,7

65,9

40

94,23

95

90

.
Autorizaciones
para el
lanzamiento de
productos.

63,67

88

85,54

65,9

80,32

63,67

89,97

88

80,32

Felicitaciones
y premios
recibidos:

8.b.3.

* Intercambio
de informacién
sobre buenas
practicas,
auditorias e
informes
publicos en el
ambito de la
Responsabilida
d Social.

94,23

95

90

89,97

88

80

55

18,5

52,5

8.b.4

Otros:

8.b.4.

* Indicadores
medioambient
ales.

8.b.4.

* Patrocinios.

8.b.4.

« Actividades
culturales.
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ANEXO 9 ANALISIS DEL PUNTO RESULTADOS CLAVES DE
CONSTRUCTORA THALIA VICTORIA
CRITERIO RESULTADOS ALCANCE
COMPARACIONE AMBITO DE
9. RESULTADOS CLAVES TENDENCIA OBJETIVOS S CAUSAS | APLICACION
Los
resultados
Los se
resultad segmentan
0s son Los adecuadam
Los buenos resulta |ente  por
Las El resultad | compara | los dos cliente,
tende | rendimie | Los Los os son |dos con | resultado |abarca | tipo de
ncias |nto es | objeti | objetiv | buenos | el S son | n las | producto o
son bueno y | vos se|os son | compara |reconoci | consecue | éreas servicio,
positi | sostenid | alcanz | adecua |dos con | do como | ncia del | relevan | area
SUBCRITERIOS vas 0 an dos otros el mejor | enfoque | tes geografica
RESULTADOS
9.a CLAVES
Econémicos y
9.A.1 | financieros:
9.a.1. | » De caracter general o
1 del mercado. 22,5 33 16 22,5 14 22,5 33 33 16
9.a.1.
2 * Ingresos. 22,5 25 21,5 22,5 20 22,5 25 25 21,5
9.a.1
3 * Rentabilidad. 10,67 18,5 4,5 0,5 16 21,5 22,5 18,5 4,5
9.a.l
4 » Margenes. 20 8,5 22,5 21,5 14 18,5 22,5 8,5 22,5
9.a.1. |+ Beneficios antes de
5 impuestos. 22,5 14 27,5 33 16 18,5 28,5 14 27,5
9.a.1
6 « Inversiones y activos. 22,5 20 22,5 25 21,5 4,5 10,67 | 14,89 33,87
9.a.1l. |» Rentabilidad del
7 capital invertido. 0,5 16 18,5 45 0,5 16 21,5 12,5 13,65
9.a.1. | » Rentabilidad de los
8 activos netos. 14 185 | 17,44 25 20 14 22,5 9,9 24,65
9.a.1l. |» Rentabilidad del
9 capital empleado. 20 8,5 47,5 21,5 14 18,5 18,5 34,5 30,5
9.a.1. | » Cumplimiento de los
10 presupuestos. 22,5 14 42,5 33 16 18,5 17,44 25 20
9.A.2 | No econ6micos:
9.a.2.
1 » Cuota de mercado. 18,5 22,5 25 21,5 22,5 20 33 15 15
. Tiempo de
9.a.2. | lanzamiento de nuevos
2 productos. 4,5 10,67 18,5 4,5 0,5 16 18,4 | 10,67 18,5
9.a.2.
3 « Indices de éxito. 22,5 20 8,5 22,5 215 14 31,54 20 8,5
9.a.2.
4 * Vollimenes. 33 20,5 20 25 21,5 14,5 40 20,5 20
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9.a.2.

* Rendimiento de los
procesos.

22,5

16

22,5

43

18,5

22,5

50

16

22,5

9.B

Indicadores claves

9.b.1

Procesos:

9.b.1.

¢ Rendimiento de los
procesos.

88

80

55

18,5

42,5

67,3

57,77

63,22

64,38

9.b.1.

. Resultados de
evaluaciones de los
procesos.

58

53,59

60

59,32

57,33

79,88

65,21

48,76

57,49

9.b.1.

« Innovaciones.

70

67,3

57,77

63,22

64,38

18,5

42,5

67,3

57,77

9.b.1.

* Mejoras.

88

79,88

65,21

48,76

57,49

59,32

57,33

79,88

65,21

9.b.1.

* Tasa de defectos.

85,3

65,89

57,77

70

67,3

67,3

57,77

63,22

64,38

9.b.1.

* Madurez.

79,4

82

65,21

88

79,88

79,88

65,21

48,76

57,49

9.b.1.

« Productividad.

64,38

18,5

42,5

67,3

57,77

70

79,88

65,21

48,76

9.b.1.

. Tiempo de
lanzamiento de nuevos
productos.

14

18,5

17,44

25

20

14

22,5

9,9

24,65

9.b.2

Tecnologia:

9.b.2.

* Ritmo de innovacion.

16

22,5

20

8,5

47,5

21,5

14

22,5

9.b.2.

« Valor de la propiedad
intelectual.

9.b.2.

« Patentes.

9.b.2.

* Royalties.

9.b.3

Recursos externos
incluidas alianzas:

9.b.3.

* Rendimiento de los
proveedores.

76

66,54

45,54

38,1

30,55

45,54

22,5

16

70

9.b.3.

Precios de los provee
dores.

63,67

94,23

95

90

80,32

95

89,97

88

80

9.b.3.

. Numero y valor
afiadido de las
alianzas.

66,54

45,54

22,5

16

32,5

96,43

32,5

63,67

50

9.b.3.

. Numero y valor
afiadido

de las mejoras
conjuntas logradas con
los partners.

94,23

95

90

95

90

89,97

88

65,9

90

9.b.4

Informacién y
conocimiento:

9.b.4.

» Accesibilidad.

16

22,5

20

22

22,5

21,5

22,5

20

18,5

9.b.4.

« Integridad.

0,5

22

18,5

2,5

4,5

10,67

18,5

22

4,5

9.b.4.

« Relevancia.

85,54

56,7

89,97

88

80

60

80

56,7

80
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9.b.4.

e Valor y capital

4 intelectual. 22,5 16 325| 63,67 94,23 95 70 16 94,23
Econémicos y

9.b.5 | financieros:

9.b.5.

1 » Tesoreria. 56,7 65,9 85| 80,32 56,7 65,9 76,34 85 80,32

9.b5. | Costes de

2 mantenimiento. 66,54 45,54 | 60,76 63,67 94,23 95 90 80,32 56,7

9.b.5.

3 « Costes de proyectos. 76,34 55 76 66,54 45,54 22,5 16 32,5 94,23

9.b5. |- Calificacion

4 crediticia. 90 89,97 88 80 55 18,5 42,5 52,5 56,7
Edificios, equipos y

9.b.6 | materiales:

9b6. [

1 * Indices de defectos. 39 41,55 43,5 39,6 43,56 58,47 57,77 | 63,22 39,6

9.b6. | Rotacién de

2 inventarios. 58 53,59 60| 59,32 57,33 56,32 65,21 | 48,76 59,32

9.b.6. |« Consumos de los

3 suministros. 85,3 65,89 | 57,77 70 67,3 57,77 63,22 60 70

9.b.6. | » Niveles de uso de

4 equipos y materiales 88 79,88 | 65,21 | 48,76 57,49 58 53,59 | 59,32 48,76
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ANEXO 10 CONSTRUCTORA THALIA VICTORIAS A

‘f THALIA VICTORIA

—— PROYECTOS A SU MEDIDA

URHEHIRO

PORTEL- AL- SOL
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