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1. Mapa conceptual
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2. Competencias

OP18. Gestionar las nuevas tecnologias edificatorias y participar en los procesos
de gestion de la calidad en la edificacion.

3. Objetivos

El tema pretende ensenar al alumno a:

— Analizar de manera general las actividades que desarrollan las empresas

del sector de la edificacion para cumplir sus contratos (servicios, proyectos,
obra).

— Analizar aquellas actividades de la empresa que no estan directamente rela-
cionadas con la produccion o desarrollo de sus servicios.

— Ensenar al alumno de manera conjunta las actividades de la empresa para
que se entienda como organizacion.

— Idenftificar grupo de actividades como procesos.

— Saber mostrar la interaccion entre los procesos.

— Definir métodos para medir, analizar y mejorar los procesos.
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4. Introduccion

Los empresarios del sector de la construccion se encuentran continuamente preocu-
pados por conseguir la diferenciacion para ser competitivos. Esta diferenciacion
puede obtenerse de varias formas: una, consiguiendo sellos o registros de empresa,
los cuales pueden o pueden no repercutir en una mejora organizativa, o bien otra,
con la obtencion de buenos resultados empresariales, lo cual implica pensar antes
de nada en la organizacion y en coOmo debe esta gestionar sus actividades y recur-
sos para alcanzar los objetivos plamificados.

Es por tanto la intencion orientar a empresas o futuros empresarios a pensar en la
segunda opcion, pensar en qué actividades son necesarias desarrollar y en como
deben ser organizadas para alcanzar los resultados deseados. Ademas, para poder
realizar dichas actividades se tendra que pensar en los recursos necesarios y en las
operaciones de control para evitar fallos previos a las entregas.

Si se analiza lo que se entiende por proceso en la norma [1] 1so0 9000:2005 Vo-
cabulario y terminologia, vemos que es «el conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados».

Pero también, es necesario conocer que se entiende por procedimiento, para evitar
confusiones futuras «la forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso». Los procedimientos pueden estar documentados o no. Cuando un pro-
cedimiento esta documentado, se utiliza con frecuencia el término procedimiento
escrito o procedimiento documentado.

S1 la intencion de la empresa es analizar y mejorar sus procesos, eso significa que
debe pensar en definir un sistema de gestion basado en procesos, para ello los mo-
delos 130 9001:2008 y el modelo eEFqm tienen como principio basicos: «El enfoque
pOr Procesos».

Operaciones Control

ENTRADAS: -l MY N— A3----- SALIDAS:
Informacién partida Ad. . . 71— Informes
Contratos — —» Materiales
Objetivos A6 A7 Elementos
Necesidades Etc.
{
Recursos Procedimientos

L —

Figura 1: Esquema de un proceso genérico
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|4] El hecho de considerar las actividades agrupadas entre si constituyendo proce-
sOs, permite a una organizacion centrar su atencion sobre dreas de resultados (ya

que los procesos deben obtener resultados), que es importante conocer y analizar
para el control del conjunto de actividades y para conducir a la organizacion hacia
la obtencion de los resultados deseados.

Antes de iniciarnos en la materia, es recomendable tener presente que uno de los
errores mas frecuentes es plantear procesos mal identificados. Por ello es impres-
cindible identificar previamente los procesos, mediante el consenso de la Direc-
c16n, asi como conocer las expectativas y necesidades de nuestros clientes. Pos-
teriormente, analizaremos cuales de los procesos repercuten directamente en la
satisfaccion del cliente. Se deben establecer y controlar objetivos medibles con
respecto a cada uno de los procesos identificados y asegurarse de que los recursos
técnicos adecuados para poderlos alcanzar se disponen.

5. Gestion por procesos segun
las normas 150 9001:2008

[2] La 1s0 9001:2008 promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de
la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos. Segun apartado 0.2 de la norma:

0.2- Enfoque basado en procesos

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o conjun-
to de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir
que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar
como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye direc-
tamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

Se entiende que un enfoque por procesos es cuando una organizacion identifica,
define la interaccion y gestiona los procesos para producir el resultado deseado.
Para cumplir con las exigencias de la norma, segun su apartado 4.1- Requisitos ge-
nerales, la empresa debe incluir en su manual de la calidad, el esquema o también
llamado mapa de procesos, con el siguiente contenido como minimo:

— los procesos 1dentificados,

— la relacion o relaciones existentes entre los mismos,
— vy de manera opcional también los procedimientos que le son de aplicacion.
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Figura 2: Sistema de gestion basado en procesos

Segun la norma, se considera que:

0.2- Enfoque basado en procesos

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la
calidad, enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,
b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
¢) la obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.
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6. GestioOn por procesos segun
el modelo ErFoMm 2010

|4] Las organizaciones que deseen ir mas alla de la simple gestion de la calidad
y traten de adoptar modelos de excelencia empresanal (1so 9004 o modelo EFqu,
respectivamente), deben reflexionar sobre este enfoque, porque se plantea como
uno de los conceptos fundamentales de la excelencia en el modelo erFqun 2010, ver
Figura 3:

La gestion por procesos en este caso tendra que trasladarse de manera efectiva a

su documentacion que define el sistema de gestion, los procedimientos o metodo-
logias y al control de sus actividades, personal, equipos, sin perder la idea de que
todo ello debe servir para alcanzar los «resultados deseados».

Conceptos fundamentales de la excelencia:

— Lograr resultados mas equilibrados.

— Anadir valor para los clientes.

— Liderar con vision, inspiracion e integridad.
— (Gestionar por procesos.

— Alcanzar el éxito mediante las personas.

— Favorecer la creatividad y la innovacion.

— Desarrollar alianzas.

— Asumir responsabilidades de un futuro sostenible.

Gestionar por procesos, que en el nuevo modelo se entiende como «el diseno de
los procesosy para realizar la estrategia, con una gestion de principio a fin mas alla
de los limites cldsicos de la organizacion.

|6] Las recomendaciones que desde la Fundacion Europea para la Gestion de la

Calidad se presentan de como se pone en practica este concepto aparecen en el
siguiente cuadro:
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» Las organmizaciones excelentes cuentan con un sistema de gestion eficaz y
eficiente, basado en las necesidades y expectativas de todos los grupos de
interés, y diseiiado para satisfacerlas.

* Un conmjunto de procesos claro e integrado hace posible y garantiza la 1m-
plantacion sistematica de las politicas, estrategias, objetivos y planes de la
organizacion.

» Estos procesos se despliegan, gestionan y mejoran de forma eficaz en las
actividades diarias de la organizacion.

* Las decisiones se basan en una informacion fiable y basada en datos de los
resultados actuales y previstos, de la capacidad de los procesos y sistemas,
las necesidades, expectativas y experiencias de los grupos de inter€s, y el
rendimiento de otras organizaciones, incluido, cuando asi conviene, el de la
competencia.

» Se 1denfifican los riesgos a partir de medidas de rendimiento sélidas, gestio-
nandose de manera eficaz.

» La orgamizacion esta gobernada con gran profesionalidad y alcanza, v excede,
todos los requisitos que desde el exterior se le exigen.

* Se 1dentifican e implantan las medidas preventivas adecuadas, inspirando y
manteniendo altos nmiveles de confianza en los grupos de interés.

En defimtiva, podemos decir que las recomendaciones asi como el criterio 5: Pro-
cesos, Productos y Servicios revisado en el modelo erom 2010 coinciden con el
enfoque basado en procesos para la norma 1s0 9001:2008.
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7. La definicion de un sistema
de gestion basado en procesos
para el sector de la edificacion

Para definir un sistema de gestion basado en procesos podemos seguir las exigen-
cias de la1s0 9001:2008, que en su apartado 4.1. nos indica:

4.1. Requsitos generales

La organmizacion debe establecer, documentar, implantar y mantener un sistema
de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de esta norma internacional.

La organmizacion debe:

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
y su aplicacion a traveés de la organizacion.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

¢) Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

¢) Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de
€St0S procesos.

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados
y la mejora continua de estos procesos.

En definitiva, lo que la norma exige a cualquier empresa del sector de la edifica-
cion que desee implantar gestion de la calidad es:

— Determinar o identificar los procesos necesarios.

— Definur la secuencia e imnteraccion entre los procesos.

— Definir como realizar el seguimiento y mejora de los mismos para alcanzar
los resultados esperados.
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7.1. Determinacion o 1dentificacion de los procesos
necesar10s en edificacion

Segtin exigencias de la norma 150 9001:2008, el determinar los procesos umplica
1dentificar los estrictamente necesarios y describir las actividades o tareas que 1m-
plican alcanzar los resultados esperados.

Si los procesos son grupos de actividades que dan como resultado un producto/
servicio, es una labor importante de la empresa defimir qué procesos desarrolla la
empresa.

La tendencia habitual es pensar que los procesos de la empresa son unicamente los
que nos repercuten en beneficios econdmicos, dejando de lado aquellos que reper-
cuten en beneficios estratégicos o bien beneficios en general para la organizacion.

Los procesos de una organizacion se pueden diferenciar en tres:

— procesos estratégicos o de gestion,
— procesos operativos o clave
— vy los procesos de apoyo o soporte.

Los primeros, PE-procesos estratégicos, son aquellos que relacionan las actividades
de direccion de la empresa, como podrian ser las actividades para la planificacion
a largo plazo y la revision de las estrategias planificadas. Por ejemplo, «proceso
de plamificacion empresanal». Los pc-procesos clave, son aquellos que dependen
normalmente de la actividad productiva de la empresa, que estan directamente
relacionados con la realizacion del producto o servicio y que cuyos resultados nos
revierten en beneficios economicos. Normalmente, su input/entrada es el contrato
con un cliente y su resultado es un producto/servicio. Por ejemplo, si1 la empresa
es constructora, «ejecucion de vivienda», pero si la empresa es de tasacion, «in-
formes de tasacion».

Los pa-procesos de apoyo son aquellos que ayudan al resto de procesos de una
empresa. Un ejemplo; el «proceso de adminmistracion-contabilidad». Aunque estos
procesos dependen del tipo de empresa y el nivel de subcontratacion que tengan
con alguna de estas actividades. Otros, por ejemplo, seran obligatorios s1 hay que
implantar un sistema de gestion, como son los «procesos de gestion de calidady.

La 1dentificacion y descripcion de los procesos puede ser labor ardua, pero atin
se hace mas dificil s1 no defimmmos un método para nombrar las actividades
que se implican en cada uno de esos procesos. El método que propone la norma
150 9001 para desarrollar el contemido de los procesos es seguir los siguientes
pasos: Plamificar-Hacer-Verificar-Actuar o también conocido por sus iniciales
pavVA. Este modelo sirve de guia y sumplifica la clasificacion en cuatro activi-
dades principales que siempre hay que realizar en un proceso para alcanzar un
resultado.
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El nimero y la complejidad de los procesos siempre dependeran del tamaifio y
actividad de la organizacion.

Ejemplo de identificacion de procesos para una empresa constructora de vi-
viendas:

‘ Procesos estratégicos: \

P1-Planificacion

P2-Revision

‘ Procesos clave: \

P3- Revision del proyecto

P4- Compras

P5- Ejecucion

P6- Servicio postventa

‘ Procesos soporte: \

P7- Personal

PR- Gestion

P9- Contabilidad

EH?}JF'ESH CONSTructora

Figura 3: Ejemplo de identificacion de procesos

La i1dentificacion de los procesos debe ser completada con la descripeion de cada
uno de ellos, para ello se puede generar una ficha modelo, en la cual cada proceso
debe definir: las entradas, los resultados, las actividades, los procedimientos de
aplicacion en esas actividades, la capacitacion profesional necesaria, los recursos
técnicos necesarios, los controles internos, los indicadores de proceso, asi como
toda la informacion que la empresa considere oportuna para facilitar la implanta-
cion y seguimiento de los mismos.
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PROCEDIMIENTO N°* PR-11
Rev 0.

Promocasa Algemesi S.L.

TITULO: DISENO Y DESARROLLO
1. FICHA DE PROCESO

Este procedimiento establece el método por el que se garantiza la identificacin
OBJETO del Sistema de Gestion de Calidad en Promocasa Algemesi S.L.

'ALCANCE
Este Procedimiento afecta a todo Proyecto de edificacidn disefiado por el Departamento Técnico
de Promocasa Algemesi §. L.

El enciego del Disefio puede sr realizado por la promotora promocasa Algemesi 8. L. & bien por
otros promotores externos de la competencia, asi como promotores particulares.

LACTIVIDADES INICIALES |
L Entradas ____ Salidas
Resultdos del proceso de promocion Froyecto Bésico
 Programa de necesidades del cliente /promotor I Proyecto de Ejecucion
p| Yol iaifes ¥ afiiaots x ”
-ﬁmmﬂw Control de ca!idad de la obra
ormativa externa vigente Proyecto de telecomunicaciones
Disefios exieriores y experiencia profesional Proyecto de ascensores
‘Contribuciones de proveedores 'Fm:,'ﬁ:ntg de activicad de n.;ﬁ:a
‘Estudio geotécnico Liciencia de Primera Gc?%r:zlfm
) Proveedores Destinatarios
CATquitecios Promotor
Arquitecto Tecnico | Constructor
Ingenieros Responsable de Ventas
Ay untamiento

Colegio Oficial Arquitecios y Arquitectos Técnicos |

MWM Im ]]_-ﬂ.tll:itrllll

| Arquitecto ﬁ.espun__aah]e del disefio, cdlculo vy memoria de los proyectos
Delineante Delineacion y Ploteado de los proyectos
Arquitecto Tecnico Responsable del Control de Calidad;

Responsable del Control de Ejecucidn; y
Responsable del Estudio de Seguridad y Salud

 Promotor RCSpOn: documentacion apol

i . e Tel R ble del P je Tel —

Ingenierc Industrial Responsable de Proyectos de Indicadores

Responsable de Ventas Sugerencia y expectativas de clientes de promocasa Algemesi 5.L. Asi

AL - LLCREL LR e LN ] J LILELLELYS K ALl

Los medios son: Disefio de bocetos se hacen por la Arquitectura. Delineacidén por 2 delineantes ¢on ¢l pro-
grama informatico AUTOCAD version 14. Cdlculo de estructuras de viviendas unifamiliares se realiza con
el programa CYFECAD vy la de la vivienda es plan similiar el calculo se realiza la empresa externa FORE-
CIN. El ploteado de plancha se realiza en la propia emprea con un Plotter v cortados por una guillotina. El
doblado de plancha lo realiza el delineante. Los medidores y presupuesto de los proyectos se realizan con el
programa informéitico AUTOPEM. La encuadernacién de provectos la realiza el delinente en carpetas de
color amarillo, las cuales quedardn identificadas por elcajetin que queda plasmado en la portada.

'CONTROLES _
Responsable Desripcion
 Arquitecto Control de Provectos
0.C.T. Control Técnico. Informador v verificador del provecto, materiales v ejecucion.
 Delineante Control de Planos
A Y.AT, ontrol Técnico de Memoria de Calidades v Planos
Director de la Calidad cordinacion dc 1ecnicos, provecdores y subscripcloncs cn la fasc deo
proyecto y durante la ejecucién de las obras.

* m ) 3 Pédgina 2 de 17

Figura 4: ficha del proceso de disefio cedido por la empresa Promocasa
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7.2. Determinar la secuencia o interaccion entre
los procesos en edificacion

Segun el concepto de proceso, sabemos que el resultado de un proceso puede ser
la informacion de partida o la entrada de otro. Esto es lo que hace necesario de-
terminar la secuencia entre los mismos para poder realmente defimir el sistema de
gestion.

Tras realizar previamente la identificacion y descripcion de los procesos, tendre-
mos defimdos los resultados que se obtienen de cada uno de ellos y se definira a
qué proceso precede.

La forma mas sencilla de representar esta secuencia de procesos es por medio
de un esquema, también llamado mapa de procesos; este tiene que contener: los
procesos 1dentificados por codigos o nombre y las lineas que identifican secuen-
cia o contimudad. El esquema puede enriquecerse con una clasificacion entre los
procesos por medio de lineas o diferenciacion de colores. Pero por otro lado, unos
mapas de procesos excesivamente detallados pueden contener mucha informacion
y por ello presentar dificultad en la interpretacion de los procesos.

Los responsables de defimir los procesos y su interaccion siempre seran la direc-
c10n de la empresa en colaboracion el director de gestion.

ib.10M

P1.1-PLANIFICACION P1.2-REVISION
ESTRATEGICA ESTRATEGICA

P2 1-CONSTRUCCION

P2.1-GESTOR DE PROYELCTOS <

P3.1-POSTVEMTA Clientes

Clientes P2_1-DIRECCION OBRA

Pd.3- GESTOR DE CONSTRUCCION
MAMNAGER

P24-GESTOR DE MANTENEMIENTO

P4 1-ADMINISTRACION P4, 2-PREVENCION

Figura 5: Mapa de procesos propuesto por Juan Climent para MAYPE
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7.3. Seguimiento de los procesos

La definicion de un mapa de procesos en la organizacion ayuda a analizar de ma-
nera seccionada un conjunto de actividades, sobre todo aquellas que repercuten
en los resultados. La aplicacion del modelo prva, asegura la implantacion de la
mejora continua. EI modelo sirve como método para realizar el seguimiento de
la eficacia de cada proceso.
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Figura 6: Sistema de gestion basado en procesos orientado a la mejora continua

Por ello en cada proceso deberemos:

— planificar unos criterios de eficacia del proceso,

— realizar el seguimiento periodicamente para detectar desviaciones,
— analizar los resultados.

— proponer acciones de mejora.

Una organizacion deberia preocuparse por alcanzar los resultados deseados opti-
mizando el uso de recursos, ademas de [1] la eficacia, deberia considerar la efi-

ciencia en los procesos. Esto es indispensable si se desea la excelencia empresarial
(1s0 9004:2009 y/o modelo erqn 2010).

Para realizar por tanto el seguimiento, se defimiran los parametros de medida o
también llamados indicadores, estos son ratios (valores adimensionales) que pro-
porcionan datos como un resultado de la medicion de un proceso. Podemos encon-
trar indicadores de eficacia y de eficiencia. Los indicadores de eficacia estan relacio-
nados con los ratios que nos indican capacidad o acierto en la consecucion de tareas
y/o trabajos, como por ejemplo el grado de satisfaccion de los clientes con relacion
a los pedidos. Mientras que los indicadores de eficiencia estan relacionados con los
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ratios que nos indican el tiempo invertido en la consecucion de tareas y/o trabajos
(s1 tenemos en cuenta que eficiencia tiene que ver con la actitud y la capacidad

para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo gasto de tiempo), un ejem-
plo; el iempo de fabricacion de un determinado producto, etc.

Los indicadores permiten establecer, en un proceso o conjunto de procesos, aque-
llo que es necesario medir para conocer la eficacia del mismo. En el caso de tener

interés por conocer la eficiencia del proceso se deberia tener en consideracion los
recursos que se consumen (tiempo, horas/personal, coste).

Para establecer el seguimiento de los procesos a partir de indicadores se recomien-
da [4]:

1.°Reflexionar sobre 1a misi6n del proceso.

2.° Determinar la tipologia de resultados a obtener y las magmtudes (por ejemplo,
%) a medir.

3.° Determinar los indicadores representativos de las magmitudes a medur.

4 .° Establecer los resultados que se desea alcanzar para cada indicador defimido.

5.°Formalizar los indicadores con los resultados que se desea alcanzar (objeti-
VOS).

A modo de ejemplo para una empresa que desarrolle proyectos arquitectonicos:

1.°La misi6n del proceso de proyectos, que sean capaces de definir las especi-
ficaciones técnicas y admimistrativas para ejecutar un edificio.

2.°Resultados: errores de proyecto, plazo de entrega de proyecto.
3 °Indicadores:

Indicador 1-pp: (N.° errores de calculo/N .° errores detectados por otros agen-
tes) %
Indicador 2-pp: (Dias reales hasta la entrega/Dias estimados de entrega) %

4.° Establecer comparativa: Criterios/Objetivos:

Indicador 1-ep (Objetivo: 5% de todos los proyectos anuales)
Indicador 2-pp (Objetivo: 10% de retrasos en los proyectos anuales)

5.° Formalizar los indicadores con los resultados:
Indicador 1-pr (Resultados durante 12 meses. Se representarian los resulta-

dos obtenidos comparando todos los proyectos realizados en ese ano y se
calcularia la media.

Indicador | Unidad med. Fuentes inf. Periodo Objetivo

Errores P % Modificaciones P | Ejecucion obra | No superar €l 5%
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