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Resumen 
 

 

 

 

 

 

Este documento presenta una propuesta de Sistema de Gestión de Calidad (SGC) para la empresa CONICO 

Constructora basado en la norma ISO 9001:2015. El objetivo principal es mejorar la eficiencia operativa, 

garantizar la satisfacción del cliente y facilitar una futura certificación bajo dicha norma. Para ello, se realizó 

un diagnóstico del estado actual de la empresa mediante entrevistas, listas de verificación y análisis 

documental. Los resultados evidencian fortalezas como una estructura organizacional definida y personal 

capacitado, pero también debilidades como la falta de estandarización de procesos, documentación 

insuficiente y ausencia de auditorías internas. El sistema propuesto incluye procedimientos estandarizados, 

listas de verificación y responsabilidades definidas. Se concluye que CONICO Constructora posee el potencial 

organizacional necesario para implementar un SGC, pero requiere formalizar sus prácticas y establecer 

mecanismos de seguimiento y mejora continua para alcanzar niveles óptimos de calidad. 
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Abstract  

 

 

 

 

 

 

This report presents a Quality Management System (QMS) proposal for CONICO, a construction company, 

based on ISO 9001:2015 standards. The main objective is to improve operational efficiency, ensure customer 

satisfaction, and support future certification. A diagnosis of the company's current state was conducted 

through interviews, checklists, and document analysis. Findings show strengths such as a defined 

organizational structure and trained personnel, but also weaknesses like lack of process standardization, 

limited documentation, and absence of internal audits. The proposed system includes standardized 

procedures, verification checklists, and assigned responsibilities, supported by tools such as Last Planner 

System, Procore, and the PMBOK Guide. The report concludes that CONICO has the organizational 

foundation to implement a QMS but must formalize its practices and establish monitoring and continuous 

improvement mechanisms to achieve high-quality standards. 

 

 

Keywords: quality management, ISO 9001, construction processes. 
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Resumen  
ejecutivo 
 
 
 
 
 
 
 
Este trabajo presenta una propuesta de un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) para la empresa CONICO 

Constructora, basado en la norma internacional ISO 9001: 2015. El trabajo final de graduación aborda la 

problemática actual de la organización de buscar una certificación ISO 9001 para aumentar la competitividad 

de la empresa y atender la necesidad de abordar sus servicios bajo alta calidad. El proyecto resulta de 

particular relevancia para la Escuela de Ingeniería en Construcción porque este proyecto vincula la 

administración en la construcción enfocada en la gestión de la calidad de los procesos constructivos. 

El trabajo se alinea con los Objetivos de Desarrollo Sostenible número 9: "Industria, innovación e 

infraestructura", y número 11: "Ciudades y comunidades sostenibles", al fortalecer la capacidad de la empresa 

para gestionar proyectos más eficientes, sostenibles y resilientes, garantizando estructuras de calidad y 

fomentando la estandarización de los procesos constructivos. 

El objetivo general de este trabajo es desarrollar un Sistema de Gestión de Calidad basado en los 

lineamientos de la norma ISO 9001:2015, aplicado a los procesos constructivos de la empresa CONICO 

Constructora. Para alcanzar este propósito, se plantean los siguientes objetivos específicos. En primer lugar, 

realizar un diagnóstico de la situación actual de la empresa con relación al conocimiento de la gestión de 

calidad; en segundo lugar, analizar la gestión de calidad en relación con los requisitos establecidos por la 

norma ISO 9001:2015, y finalmente, proponer un Sistema de Gestión de Calidad según la norma ISO 

9001:2015. 

Para el desarrollo del proyecto se aplican métodos mixtos: entrevistas semiestructuradas a personal 

clave de la empresa, listas de verificación basadas en la norma ISO 9001:2015 y revisión de documentos 

internos.  

Del primer objetivo se tiene como resultado que la empresa cuenta con una base organizacional 

sólida y procedimientos establecidos en procesos de apoyo como compras, subcontratación y gestión de 

maquinaria. Además, establece metas de calidad para cada proyecto, lo que refleja un enfoque hacia el 

cumplimiento de expectativas y cuenta con una política de calidad definida y divulgada entre sus 

colaboradores, aspecto que respalda el compromiso organizacional con respecto a la gestión de calidad.  

Del segundo objetivo se revela un cumplimiento del 50% respecto a la norma ISO 9001:2015. con 

fortalezas en la estructura organizacional, compromiso del personal y presencia de procesos críticos 
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definidos. Sin embargo, presenta brechas importantes en áreas críticas como la planificación y control 

operacional, la gestión documentada de procesos, el manejo estructurado de cambios, la administración de 

no conformidades y la evaluación del desempeño del sistema.  

Además, CONICO Constructora presenta una ausencia de documentación estructurada para las 

acciones correctivas y los procedimientos de liberación de productos, lo cual, compromete la trazabilidad del 

sistema, obstaculiza la retroalimentación y limita la capacidad de demostrar conformidad ante procesos de 

auditoría o certificación. Esta situación representa un obstáculo para alcanzar una eventual certificación bajo 

ISO 9001. A pesar de ello, CONICO Constructora muestra una actitud proactiva y favorable para implementar 

un Sistema de Gestión de Calidad. Para el tercer objetivo se obtiene un Propuesta de Sistema de Gestión de 

Calidad estructurado, compuesto por procedimientos constructivos estandarizados, listas de verificación 

técnica, definición de responsabilidades, gestión documental y mecanismos de mejora continua.  

Además, se recomendaron herramientas de apoyo como el Last Planner System para la planificación 

colaborativa, Procore como plataforma de control documental y seguimiento, y la Guía PMBOK como marco 

para la dirección de proyectos. 

Los resultados obtenidos permiten concluir que CONICO Constructora cuenta con los recursos 

humanos, la estructura funcional y la disposición institucional necesarias para avanzar hacia un sistema de 

gestión de calidad. Sin embargo, es imprescindible que la empresa institucionalice los procesos, capacite a 

su personal en el uso del Sistema de Gestión de Calidad, establezca auditorías y monitoreo periódico de 

indicadores para asegurar su sostenibilidad. Se recomienda iniciar la implementación del Sistema de Gestión 

de Calidad, con un análisis, revisión y seguimiento anual que permita su actualización y mejora continua. 
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Introducción 
 
 
 
 
 
Un sistema de gestión de calidad aplicado a los procesos constructivos representa para las empresas un 

incremento de la eficiencia operativa, evitando reprocesos y reduciendo los costos de la obra (Víctor Jesús 

Cordero Jiménez, 2021). Asimismo, Emmanuel Fonseca Bonilla (2022), indica que la Gestión de Calidad en 

las empresas evita que se generen interrupciones en los procesos constructivos, ya que se tiene mejor control 

de la ejecución de las actividades. Además, las empresas constructoras deben hacer frente a las principales 

novedades del mercado, por lo tanto, tienen la necesidad de conocer mejor el contexto en el que operan; 

comprender y atender las expectativas de sus clientes; tener un mayor control de riesgos y que la implicación 

de la dirección sea aún más clara y mayor (García & Santos, 2018). Por consiguiente, para mejorar la 

capacidad de competencia de la empresa en el mercado, mejorando su desempeño organizacional y 

operativo es necesario realizar un sistema de gestión de calidad, ya que, mejoran la calidad y eficiencia del 

producto, mejoran la satisfacción del cliente, la producción e impacto ambiental (Okudan & Budayan, 2021). 

Mediante la norma ISO 9001:2015 se define un sistema de gestión de calidad, que ayuda a las 

empresas a mejorar su desempeño, cumplir con las expectativas del cliente y demostrar su compromiso con 

la calidad (International Organization for Standardization, 2021). También, la norma ISO 9001:2015 es 

importante porque genera un incremento de confianza y satisfacción del cliente, brinda directrices para 

resolver de manera satisfactoria cualquier inconveniente con el cliente, reduce ineficiencias y desperdicios, 

agiliza las operaciones y ahorra costos (International Organization for Standardization, 2021). Esta norma 

incorpora el ciclo PHVA, es decir, Planificar-Hacer-Verificar-Actuar el cual permite el cumplimiento y la buena 

gestión del producto final (INTE/ISO 9001, 2015). Además, permite determinar los riegos que podrían causar 

un resultado no deseado para la empresa y el cliente (INTE/ISO 9001, 2015).  

El presente Trabajo Final de Graduación aborda un sistema de gestión de calidad con base en la 

norma ISO 9001:2015 en la empresa CONICO Constructora. Esta organización fundada en el 2013, la cual 

a lo largo de su trayectoria ha realizado la construcción de proyectos residenciales, hospitalarios, educativos, 

remodelaciones, mantenimiento de tuberías de hidrocarburos, entre otros. Además, es importante mencionar 

que la empresa posee la misión de brindar sus servicios bajo una gestión de alta calidad, basados en 

honestidad, mejora continua, liderazgo, transparencia, desarrollo humano y seguridad laboral, y respeto con 

el ambiente (CONICO Constructora, 2024).  

El Trabajo Final de Graduación tiene como finalidad una propuesta de sistema de gestión de calidad 

con base en la norma ISO 9001:2015, ya que, como se menciona en la misión de la organización, para 

empresa es importante brindar un servicio con altos estándares de calidad, mejora continua, respetando el 



Propuesta de un Sistema de Gestión de Calidad con base en la norma ISO 9001:2015, para procesos constructivos en la empresa CONICO Constructora 
9 

medio ambiente. Además, aborda la problemática actual de la organización de buscar una certificación ISO 

9001 para aumentar su competitividad de la empresa y atender la necesidad de abordar sus servicios bajo 

alta calidad.  

El estado del arte indica que, para obtener una certificación es necesario primeramente un sistema 

de gestión con base a la norma ISO 9001:2015, el cual, es útil para implementar estrategias que aborden los 

mercados cambiantes (Quisoboni, 2022). Asimismo, se evidencia que un sistema de gestión de calidad ha 

logrado que los proyectos constructivos se realicen con éxito, debido a que permite un proceso de 

seguimiento, medición y control continuo y eficaz de los procesos (Coral Jamanca, 2023).  

También, con este proyecto se pretende abordar, el objetivo 9: Industria, innovación e infraestructura 

y el objetivo 12: Producción y consumo responsable, como Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU. Ya 

que la norma ISO 9001:2015 fomenta la adopción de prácticas que minimizan el impacto ambiental y optimice 

los recursos. Además, aplicar esta norma permite la disminución de desperdicios y mejorar la gestión de 

residuos. 

 

 

Objetivos 

A continuación, se mencionan los objetivos del presente trabajo de graduación. 

 

 

Objetivo General 

• Desarrollar un Sistema de Gestión de Calidad según la norma ISO 9001:2015, para procesos 

constructivos de la empresa CONICO Constructora. 

 

 

Objetivos específicos  

• Realizar un diagnóstico de la situación actual de la empresa con relación a la gestión de calidad 

para su consideración en la propuesta de solución. 

• Analizar la gestión de la calidad en relación con la norma ISO 9001:2015 para su uso como base 

para el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad.  

• Proponer un Sistema de Gestión de Calidad según la norma ISO 9001:2015 enfocado en los 

procesos constructivos. 

 

 



Propuesta de un Sistema de Gestión de Calidad con base en la norma ISO 9001:2015, para procesos constructivos en la empresa CONICO Constructora 
10 

Alcances y limitaciones 

 

Relacionado al primero objetivo, este proyecto incluye realizar un diagnóstico de la situación actual de la 

empresa respecto a la gestión de calidad, recopilando información de la disponibilidad de una estructura 

organizacional, revisando la documentación disponible para la gestión de calidad y obteniendo información a 

partir del personal involucrado. El diagnóstico no incluye la ejecución de acciones correctivas. 

Además, respecto al segundo objetivo, el presente trabajo abarca la revisión de la norma ISO 

9001:2015, y el listado de requisitos normativos aplicables a los procesos de la empresa que permiten realizar 

la propuesta de un Sistema de Gestión de Calidad y así evaluar la disponibilidad de recursos para el Sistema 

de Gestión de Calidad. El trabajo no incluye la revisión de otra norma que no sea la ISO 9001:2015. 

También, incluye la estandarización de los procesos constructivos críticos para asegurar el 

cumplimiento con la norma ISO 9001:2015. Asimismo, en cuanto a los procesos constructivos, se aclara que 

los criterios de selección y los parámetros por verificar, así como los procedimientos de ejecución, fueron 

definidos por la encargada de calidad de la empresa. No obstante, se establece como limitación que este 

trabajo no profundiza en el análisis de la ejecución de los procesos constructivos en la empresa. 

  Además, propone una lista de responsables de la aplicación y verificación de cumplimiento 

de la norma en los procesos constructivos determinados para la empresa CONICO Constructora. Sin 

embargo, el presente proyecto no incluye la implementación del Sistema de Gestión de Calidad en la 

empresa. 

El desarrollo del proyecto se vio limitado por diversos cambios organizacionales en la empresa, lo 

que implicó la necesidad de efectuar ajustes y retrabajos en el Trabajo Final de Graduación. 
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Capítulo 1: Marco teórico 
 

 

 

 

 

 
 

En este primer capítulo se desarrollan las definiciones que dan soporte al presente trabajo final de 

graduación. Se abordan el marco conceptual necesario para comprender la importancia de la gestión de 

calidad en el contexto específico de los proyectos constructivos, abarcando conceptos como los principios 

de la gestión de calidad según ISO, ciclo PHVA, Last Planner System, Procore y Guía PMBOK 

 
 

1.1 Gestión de calidad en proyectos constructivos 
 

En los proyectos constructivos la gestión de calidad resulta importante para asegurar eficiencia y 

satisfacción al cliente, por lo tanto, su importancia se desarrolla a continuación. 

 

 
1.1.1 Gestión de calidad 

 
Por un lado, se conoce como calidad al grado de aceptación del producto o servicio que exige el cliente 

(Cordero, 2021). La preocupación por la calidad ha acompañado a la humanidad desde tiempos antiguos, 

cuando el hombre primitivo buscaba mejorar herramientas, alimentos y vestimenta para obtener ventajas 

(Cortés, 2017). Durante la Edad Media, el artesano era responsable de inspeccionar la calidad del 

producto terminado, con la Revolución Industrial, el taller artesanal fue reemplazado por fábricas de 

producción en masa (González & Arciniegas, 2020). Esto trajo una nueva organización del trabajo, donde 

la inspección se integró al proceso productivo y comenzó a ser realizada por los mismos operarios, 

marcando así el inicio de la calidad como parte sistemática de la producción (Cortés, 2017). 

Por otro lado, la gestión corresponde a la acción de realizar actividades para alcanzar una meta 

establecida (RAE, 2001, citado en Sánchez y Valenzuela, 2018). La gestión realiza acciones como la 

planificación, la organización, dirección y control de los recursos (Cordero, 2021). 

En conjunto, la gestión de calidad según la Organización Internacional de Normalización “es la 

recopilación de procesos y procedimientos que garantizan que la empresa opera según lo previsto y 

suministra continuamente productos y servicios de alta calidad que cumplen los requisitos reglamentarios 
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y de clientes” (s.f.). La gestión de la calidad no se limita únicamente a la entrega de un producto o servicio 

que cumpla con los requisitos establecidos, sino que implica realizar cada proceso y procedimiento con 

altos estándares de calidad.  

Esto se logra mediante la creación de una cultura organizacional orientada a la excelencia, donde 

todos los miembros de la organización se comprometen a trabajar de manera eficiente, responsable y 

alineada con los objetivos de calidad. Actualmente, la gestión de calidad se fundamenta en los Sistemas 

de Gestión de la Calidad, el cual funciona como un referente para la planificación, ejecución y control 

para mejorar la gestión de calidad (Segura & Suárez, 2021). 

La gestión de calidad en el caso del sector construcción en el que los proyectos requieren una 

planificación precisa, control riguroso de recursos y cumplimiento de plazos y presupuestos, se convierte 

en una herramienta clave para asegurar que cada fase del proyecto se ejecute bajo estándares definidos 

que permitan satisfacer tanto los requisitos técnicos como las expectativas del cliente. A continuación, se 

aborda el concepto de proyecto constructivo, como base para entender cómo se articula el sector 

construcción con los sistemas de gestión de calidad. 

 

 

1.1.2 Proyecto constructivo 
 

Según Project Management Institute (2008), un proyecto es una actividad con duración limitada, orientada 

a generar un producto, servicio o resultado único. En un proyecto se plantean una serie de tareas para 

lograr un objetivo haciendo uso de recursos (Gido & Clements, 2012 citado en Cordero, 2021).  

Por lo tanto, se debe haber un control de los recursos, para evitar generar sobre costos o pérdidas 

(Cordero, 2021). En la construcción un proyecto incluye el diseño, la programación, presupuesto y 

ejecución de obras civiles (Dirección General de Servicio Civil, 2020 citado en Cordero, 2021). Además, 

por la magnitud que significa un proyecto constructivo se debe tomar en cuenta lo siguiente (Anna Pérez, 

2016 citado en Cordero, 2021): 

• Debe de haber simultaneidad de tareas y acciones. 

• División de tareas en actividades secundarias o terciarias para lograr el objetivo principal. 

• Debe de tener un costo de ejecución estipulado. 

• Gestión de la ejecución de las actividades. 

• La administración y la administración deben ser repartidas en varios responsables. 

Para materializar un proyecto constructivo es necesario realizar una serie de actividades, los cuales 

corresponden a los procesos constructivos. Para fines de este documento se entiende como procesos 

constructivos o procesos operativos. Por lo tanto, por la complejidad que significa un proyecto constructivo 

a continuación se explica la importancia de la gestión de calidad en la construcción. 
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1.1.3 Importancia de la gestión de calidad en la construcción 
 

Debido a la necesidad de transformación en la industria de la construcción civil se evidencia que la 

integración de la gestión de calidad contribuye significativamente a lograr una mayor eficiencia y eficacia 

en las actividades y procesos empresariales (Díaz, Oliveira, Pucharelli & Pinzón, 2019).  

Además, en términos de productividad, la gestión de calidad contribuye significativamente 

estableciendo mecanismos que permiten planificar, ejecutar y monitorear las actividades constructivas 

de manera más ordenada (Alva Chauca, R.A., 2018). Por lo tanto, permite a las empresas alcanzar sus 

objetivos operativos dentro de los plazos establecidos y con los recursos previstos (Alva Chauca, R.A., 

2018). También, la gestión de calidad facilita la identificación y eliminación de desperdicios, retrabajos o 

procesos innecesarios (Alva Chauca, R.A., 2018).  

En conjunto, la gestión de calidad permite a las empresas constructoras mejorar su capacidad de 

respuesta ante desafíos, reducir riesgos operativos y elevar su competitividad, factores esenciales para 

lograr un crecimiento sostenible en un entorno altamente exigente y cambiante como lo es la industria de 

la construcción (Alva Chauca, R.A., 2018). 

La gestión de calidad representa un componente esencial en el desempeño de las empresas 

constructoras, ya que influye directamente en aspectos fundamentales como la productividad, la 

eficiencia y la eficacia de los procesos (Alva Chauca, R.A., 2018). Por lo tanto, la implementación de un 

sistema de gestión de calidad permite establecer una estructura la cual mejora el desempeño de la 

empresa. 

 
 

1.2 Sistema de gestión de la calidad 
 
El Sistema de Gestión de Calidad (SGC) corresponde al conjunto de actividades coordinadas que tienen 

como propósito dirigir y controlar una organización, promoviendo la mejora continua de su eficiencia y 

efectividad de los productos y servicios que ofrecen (González & Arciniegas, 2020). Además, un SGC es 

el que ayuda a las empresas en la estandarización de procedimientos y en la definición de criterios de 

aceptación de servicios y productos (Díaz, Oliveira, Pucharelli & Pinzón, 2019).  

Los criterios que definen los Sistemas de Gestión de Calidad puedan estar estipulados por la 

organización o por modelos normativos (Gutiérrez, 2024).  Existen varios modelos compuestos por 

normas aceptadas, la ISO 9000 es un ejemplo de estos modelos (Gutiérrez, 2024). Por lo tanto, este 

proyecto se basará en un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001. 
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1.1.4 Norma ISO 9001 
 

La norma ISO 9001 corresponde a una de las más de diecinueve mil normas de la Organización 

Internacional de Normalización, la cual es encargada de salvaguardar el cumplimiento y la elaboración 

de normas (Sánchez & Valenzuela, 2018). La norma ISO 9001 define los requisitos mínimos para un 

sistema de gestión de calidad, incluyendo criterios de planificación, operación y control de los procesos 

(Gutiérrez, 2024).  

Además, esta norma internacional permite a una organización utilizar el enfoque a procesos, el ciclo 

PHVA y el pensamiento basado en riesgos, los cuales se definen más adelante (INTECO, 2015). En la 

Figura 1 se muestra la estructura de la norma ISO 9001:2015, por apartados. También, esta norma se 

basa en los principios de la gestión de calidad, los cuales se exponen en el siguiente apartado. 
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Figura 1. Estructura de la norma ISO 9001:2015 

 

Fuente: elaboración propia con base en datos de INTECO (2015) 

 

 

1.1.5 Principios de la gestión de la calidad según la norma ISO 
9001 

 
Esta norma se basa en los principios de la gestión de calidad los cuales son el enfoque al cliente, 

liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos, mejora continua, toma de decisiones 

basada en la evidencia y gestión de las relaciones (INTECO, 2015). Los principios del SGC son 

importantes porque implantan una cultura de gestión de la calidad, fomentan la coherencia, facilitan la 

4. Contexto de la organización

• 4.1 Comprensión de la organización y de su contexto

• 4.2 Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

• 4.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de la calidad

• 4.4 Sistemas de gestión de la calidad y sus procesos
5. Liderazgo

• 5.1 Liderazgo y compromiso

• 5.2 Política

• 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organización

6. Planificación

• 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

• 6.2 Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos

• 6.3 Planificación de los cambios

7. Apoyo 

• 7.1 Recursos

• 7.2 Competencia

• 7.3 Toma de conciencia

• 7.4 Comunicación

• 7.5 Información documentada

8. Operación

• 8.1 Planificación y control operacional

• 8.2 Requisitos para los productos y servicios

• 8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios

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

• 8.5 Producción y provisión del servicio

• 8.6 Liberación de los productos y servicios

• 8.7 Control de las salidas no conformes

9. Evaluación del desempeño

• 9.1 Seguimiento, medición, ánalisis y evaluación

• 9.2 Auditoría interna

• 9.3 Revisión por la dirección

10. Mejora

• 10.1 Generalidades

• 10.2 No conformidad y acción correctiva

• 10.3 Mejora continua
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mejora continua, fomentan la orientación al cliente y el compromiso del equipo, reduce los riesgos y apoya 

la competitividad (ISO, sf) 

Primeramente, el enfoque al cliente “consiste en satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes” 

(Cordero, 2021, p.13). Ya que las organizaciones dependen de los clientes, este principio pretende que 

las organizaciones apliquen los siguientes principios (Cortés, 2017, p.38):  

• Entender las necesidades y expectativas del cliente y de todas las partes interesadas respecto a 

la organización. 

• Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a toda la organización. 

• Medir la satisfacción del cliente y actuar con consecuencia. 

• Gestionar los procesos relacionados con el cliente. 

Después, el liderazgo establece que los lideres deben crear y mantener un ambiente donde el personal 

se involucre totalmente con el lograr objetivos, para ellos propone aplicar lo siguiente (Cortés, 2017, p.38):  

• Ser proactivo y “predicar con el ejemplo”. 

• Entender y adaptarse a los cambios ajenos a la organización. 

• Considerar las necesidades de todos los grupos de interés, tanto de la propia 

organización como ajenos a ésta. 

• Establecer una clara visión de la organización a largo plazo. 

• Establecer relaciones basadas en la confianza, y eliminar el miedo a participar 

en cualquier función.  

• Reconocer y recompensar las contribuciones de las personas de la organización. 

• Formar y educar a las personas de la organización.  

Seguidamente, como se establece en la ISO 9000:2015, es importante implicar activamente a todo el 

personal en la totalidad de los niveles, mediante las siguientes acciones:  

• Comprensión de los objetivos de la calidad de la organización por parte de las personas de la 

organización y aumento de la motivación para lograrlos 

• Aumento de la participación de las personas en las actividades de mejora  

• Aumento en el desarrollo, iniciativa y creatividad de las personas 

• Aumento de la satisfacción de las personas 

• Aumento de la atención a los valores compartidos y a la cultura en toda la organización 

Respecto al enfoque a procesos permite a la organización controlar lo relacionado entre los procesos del 

sistema que añaden valor a la organización, para ello la organización deberá (Cortés, 2017, p.40): 

• Determinar las entradas necesarias y los resultados esperados de estos procesos, 

• la secuencias e interacción de procesos, 

• los criterios y métodos, incluyendo mediciones e indicadores de desempeño relacionados, 

necesarios para garantizar el funcionamiento eficaz y el control de los procesos, 
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• los recursos necesarios y su disponibilidad, 

• la asignación de las responsabilidades y autoridades para los procesos, 

• los riesgos y oportunidades, y planificar y ejecutar las acciones apropiadas para hacerles frente,  

• las oportunidades de mejora de los procesos y el sistema de gestión de la 

calidad. 

La mejora es esencial en un sistema ya que ayuda a la organización a mantener los niveles de 

desempeño, reaccionar a los cambios y crear nuevas oportunidades, para ello la norma propone las 

siguientes acciones (ISO, 2015, p.12): 

• Promover el establecimiento de objetivos de mejora en todos los niveles de la organización.  

• Asegurarse de que las personas son competentes para promover y completar los proyectos de 

mejora exitosamente.  

• Desarrollar y desplegar procesos para implementar los proyectos de mejora en toda la 

organización. 

• Realizar seguimiento, revisar y auditar la planificación, la implementación y los resultados de los 

proyectos de mejora 

• Integrar las consideraciones de la mejora en el desarrollo de productos, servicios y procesos 

nuevos o modificados. 

Según Sánchez y Valenzuela (2018), la mejora continua se logra siguiendo el ciclo PHVA, el cual se 

explica más adelante. 

Seguidamente, la toma de decisiones basada en la evidencia conduce a la organización a una mayor 

objetividad y confianza en la toma de decisiones, las posibles acciones a tomar incluyen (ISO, 2015, 

p.13):  

• Determinar, medir y hacer el seguimiento de los indicadores clave para demostrar el desempeño. 

• Poner a disposición de las personas pertinentes todos los datos necesarios. 

• Asegurarse de que los datos y la información son suficientemente precisos, y seguros. 

• Analizar y evaluar los datos y la información utilizando métodos adecuados. 

• Asegurarse de que las personas son competentes para analizar y evaluar los datos. 

• Tomar decisiones y tomar acciones basadas en la evidencia. 

Finalmente, la gestión de las relaciones es importante porque es más probable lograr el éxito sostenido, 

para ello se debe (ISO, 2015): 

• Determinar las partes interesadas pertinentes (tales como proveedores socios, clientes, 

inversionistas, empleados y la sociedad en su conjunto) y su relación con la organización 

• Determinar y priorizar las relaciones con las partes interesadas que es necesario gestionar. 

Establecer relaciones que equilibren las ganancias a corto plazo con las consideraciones a largo 

plazo.  
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• Reunir y compartir la información, la experiencia y los recursos con las partes interesadas 

pertinentes.  

• Medir el desempeño y proporcionar retroalimentación a las partes interesadas. 

• Establecer actividades de desarrollo y mejora colaborativas con los proveedores los socios y 

otras partes interesadas. 

• Fomentar y reconocer las mejoras y los logros de los proveedores y los socios. 

 

1.1.6 Ciclo PHVA y pensamiento basado en riegos 
 

Por un lado, el ciclo Planear-Hacer-Verificar-Actuar es el que permite que los procesos que la 

organización realiza cuenten con los recursos y la gestión efectiva (INTECO,2015). Según la INTE/ISO 

9001:2015, este ciclo comprende la siguiente secuencia: 

1. Planificar: La cual comprende el establecimiento de objetivos y recursos necesarios 

para obtener los resultados que cumplan con los requisitos planteados. 

2. Hacer: Consiste en llevar a cabo lo que ha planificado, es decir, ejecutar las acciones 

para alcanzar los resultados esperados. 

3. Verificar: En este paso se supervisa que las acciones que se estén ejecutando 

cumplan con lo establecido en la planificación. Además, se documentan los resultados para evaluar 

el desempeño. 

4. Actuar: Finalmente, si se detectan aspectos de mejora se toman medidas para 

corregir los errores, con el objetivo de lograr una mejora continua. 

La planificación y el control es una los procesos más importantes en el área de la construcción civil, 

ya que se establecen hitos, tiempos, costos y métodos (Díaz, Oliveira, Pucharelli & Pinzón, 2019). 

Además, la planificación ayuda a minimizar la incertidumbre en las obras (Díaz, Oliveira, Pucharelli & 

Pinzón, 2019).  

Por otro lado, el pensamiento basado en riesgo permite detectar los factores que podrían causar que 

sus procesos se desvíen de los resultados planificados (Cordero, 2021). Por lo tanto, facilita tomar 

controles preventivos para minimizar efectos negativos (Cordero, 2021). A continuación, en la Figura 2 

se muestra de la norma ISO 9001:2015 según el enfoque PHVA.  

 

Figura 2. Norma ISO 9001:2015 según el enfoque PHVA 
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Fuente: Sánchez & Valenzuela (2018) 

 
 

Para el control de la gestión de calidad se investiga acerca de herramientas que puedan que puedan 

favorecer a la gestión de calidad en la empresa, a continuación, se presentan dos. 

 

1.2 Herramientas para la gestión de calidad 
 

Existen muchas herramientas que ayudan a las empresas con la gestión de la calidad, sin embargo, tres 

herramientas de fácil acceso corresponden a las siguientes: 

 
 
 

1.2.1 Last planner 
 
Last Planner System (LPS) corresponde a un sistema de planificación y control de producción para proyectos 

de construcción que se ha convertido en una herramienta clave para implantar Lean Construction, 

Planificación Colaborativa y la Planificación Pull (Pons & Rubio 2019). Además, el sistema Last Planner 

minimiza en los proyectos los efectos de incertidumbre y variación, creando un flujo continuo contribuyendo 

directamente en los plazos, calidad y costo de la obra (Alves y Pio, 2016, citado en Díaz, Oliveira, Pucharelli 

& Pinzón, 2019). 

Se demuestra que varias empresas constructoras adoptaron la integración del SIG y LPS como un 

camino para la mejora continua y aumento del desempeño de los procesos ejecutados en las obras, 

contribuyendo positivamente en la reducción del tiempo de entrega y la calidad del producto final (Sukster, 

2005, citado en, Díaz, Oliveira, Pucharelli & Pinzón, 2019). 
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1.2.2 Procore 
 

Procore corresponde a software que permite a las empresas constructoras realizar tareas como 

administración de proyectos, coordinación de diseño, gestión de facturas, administración de licitaciones y 

entre sus tareas la gestión de la calidad (Courtemanche, 2021 citado en Fonseca, 2022). 

Algunas de las funciones de Procore que permite gestionar la calidad son las siguientes (Courtemanche, 

2021 citado en Fonseca, 2022): 

• Elaboración de RFI: el cual se refiere a un proceso que inicia por una solicitud de información del 

contratista al cliente. 

• Elaboración de submittals: Información que envía el contratista para que el cliente aprueba materiales 

o equipos. 

• Elaboración de transmitals: corresponde a un documento que formaliza la entrega de documentos 

técnicos y de gestión del proyecto que deben ser aprobados por el cliente. 

• Elaboración de Punch list: es una lista de elementos que deben arreglarse para que el proyecto este 

completo. 

• Planificación de reuniones 

• Registro fotográfico 

• Revisión de planos 

 

 

1.2.3 PMBOK 
 
 
La Guía del PMBOK es un estándar internacional desarrollado por el Project Management Institute, el cual 

recopila las mejores prácticas, herramientas, técnicas y conocimientos fundamentales para la gestión 

profesional de proyectos (Project Management Institute. 2008). 

La guía tiene como propósito principal servir como una herramienta para reducir la incertidumbre, 

mejorar la toma de decisiones, garantizar la alineación con los objetivos estratégicos y lograr una entrega de 

valor constante al cliente (Project Management Institute. 2008). A través del uso de procesos bien definidos 

y buenas prácticas acumuladas, el PMBOK facilita la coordinación, promueve la comunicación y permite un 

control más preciso del tiempo, los costos, la calidad y los riesgos (Project Management Institute. 2008). 
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Capítulo 2: Metodología  
 

 

 

 

 
El presente apartado contiene los instrumentos utilizados para la recolección de datos, fuentes de información 

y procedimientos aplicados para la obtención de los productos de cada objetivo planteado. Se buscó analizar 

la gestión de la calidad en los procesos constructivos de la empresa CONICO Constructora, describiendo su 

estado actual. Por lo tanto, la metodología de investigación del proyecto es de enfoque cualitativo, el cual, 

según Fabio Anselmo Sánchez Flores (2019), corresponde a un enfoque de la investigación hacia la 

observación del problema para así poder dar una descripción del fenómeno.  

Además, se buscó proponer un Sistema de Gestión de Calidad para mejorar la calidad de la empresa 

basado en la situación actual y la norma ISO 9001:2015. Por consiguiente, la metodología de investigación 

según el propósito del proyecto corresponde a una metodología aplicada, porque tienen como finalidad dar 

solución al problema planteado (Hernández Sampieri, R., Fernández Collado, C., & Baptista Lucio, P., 2014) 

 

 

2.1 Definición de categorías 
 

En el siguiente cuadro se muestra la definición de categorías de la investigación del proyecto. 
 
Cuadro 1. Definición de categorías de la investigación 

Categoría Definición conceptual Pregunta generadora Instrumentos 

Gestión de Calidad 
actual de la empresa. 

Se refiere a un conjunto 
de procesos que ya 
existan en la 
organización que hacen 
que la empresa 
funcione, preste 
productos y servicios 
como debe. (ISO, 2025)  

¿Cuáles son los 
procesos que gestionan 
la calidad actualmente 
en la empresa? 

Entrevistas 

semiestructuradas 

(Apéndice 1) 

Revisión de la 

documentación de la 

empresa mediante lista 

de verificación 

(Apéndice 2) 
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Cuadro 1. Definición de categorías de la investigación (continuación) 

Categoría Definición conceptual Pregunta generadora Instrumentos 

Gestión de Calidad 
según la norma. 

Se refiere a un conjunto 
de proceso 
denominados por la 
norma ISO 9001:2015 
que hacen que la 
empresa funcione, 
preste productos y 
servicios como debe. 
(ISO, 2025) 

¿Cuál es la situación 
actual de la empresa 
con respecto a la norma 
ISO 9001? 

Lista de verificación de 

la norma ISO 9001:2015 

(Apéndice 3) 

 

Procesos constructivos Se refiere al conjunto de 
fases necesarias para 
materializar una obra. 
(Fonseca, 2022) 

¿Cuáles son los 
procesos constructivos 
más recurrentes en la 
empresa? 

Entrevista a encargada 

de calidad (Apéndice 1) 

 

2.2 Sujetos de Información 

 
Los sujetos de información que se seleccionaron corresponden a personal involucrado directamente con la 

ejecución de procesos constructivos y gestión de la calidad de la empresa. La muestra que se seleccionó 

corresponde a una muestra dirigida, es decir, la elección de los sujetos de información depende de los 

propósitos del investigador (Hernández Sampieri et ál., 2014).  

Por lo tanto, el tamaño de la muestra se seleccionó tomando en cuenta al personal con mayor 

participación en la gestión de calidad de los procesos constructivos y disponibilidad durante el período de 

estudio. A continuación, se muestra un cuadro de los sujetos de información seleccionados junto con el 

instrumento de recolección de datos que se le aplica. 

 

Cuadro 2. Sujetos de información e instrumentos de recolección de datos 

Sujetos de información Instrumento de recolección de datos 

Ing. María Gabriela Ortiz (Encargada de gestión de 

calidad de la empresa) 

Entrevistas semiestructuradas para encargada de 

calidad 

Ing. Julio Bravo (Ingeniero de proyectos) Entrevistas semiestructuradas para ingenieros de 

proyecto 

Ing. Alejandro Bonilla (Ingeniero de proyectos) Entrevistas semiestructuradas para ingenieros de 

proyecto 

Ing. Diego Marchena (Ingeniero de proyectos) Entrevistas semiestructuradas para ingenieros de 

proyecto 
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2.3 Fuentes de Información 
 

Por un lado, las fuentes primarias del presente proyecto están constituidas por la información recolectada de 

manera directa mediante entrevistas dirigidas a los trabajadores de CÓNICO Constructora. Estas entrevistas 

fueron dirigidas a la encargada de gestión de calidad de la empresa e ingenieros de proyecto. La información 

que se obtuvo de estas fuentes es el estado actual de la gestión de calidad de la empresa, así como, 

debilidades, buenas prácticas y oportunidades de mejora.  

Además, se consideró como fuente primaria la norma INTE/ISO 9001:2015, que constituyó el marco 

normativo sobre el cual se estructura la propuesta del sistema de gestión de calidad. También, se considera 

como fuente primaria una propuesta de machote para un SGC de la empresa CONICO Constructora. 

Por otro lado, las fuentes secundarias de información están conformadas por tesis, libros, artículos y 

documentos que abordan conceptos, modelos y experiencias prácticas relacionadas con la gestión de calidad 

en empresas constructoras. Estas fuentes secundarias fueron fundamentales para respaldar teóricamente la 

investigación y ampliar el conocimiento sobre sistemas de gestión de calidad. 

 A continuación, se explica la metodología utilizada por cada objetivo planteado. 

 

2.4 Realizar un diagnóstico de la situación actual de la 
empresa con relación al conocimiento de la gestión 
de calidad 
 

Para este objetivo se tiene como primera actividad, recopilar información de la estructura organizacional de 

la empresa CONICO Constructora. Para ello, se aplicó una entrevista semiestructurada a la encargada de 

calidad con la finalidad de conocer el contexto de la organización, instrumento que se presenta en el Apéndice 

1. A partir de esta entrevista, se obtuvo un diagrama de la organización de la empresa que representa la 

distribución jerárquica y funcional de los distintos departamentos y cargos de la empresa. 

Además, para la segunda y tercera actividad, las cuales, corresponden a revisar la documentación 

de la empresa con el fin de identificar la manera en que gestiona la calidad de la CONICO Constructora y 

recopilar información a partir de las personas involucradas con la gestión de la calidad y ejecución de 

proyectos; se aplicó como instrumentos de recolección de datos, una lista de verificación para la revisión de 

la documentación de la empresa, la cual se muestra en el Apéndice 2. También, para ambas actividades se 

aplica una entrevista semiestructurada, ver Apéndice 1, a los siguientes sujetos de información: 

• Ing. María Gabriela Ortiz  

• Ing. Julio Bravo  

• Ing. Alejandro Bonilla  
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• Ing. Diego Marchena  

La información que se obtiene de las entrevistas a los ingenieros de proyecto se analizó mediante la 

metodología de categorías la cual consiste en realizar “Conceptualizaciones analíticas desarrolladas por el 

investigador para organizar los resultados” (Hernández Sampieri, R., Fernández Collado, C., & Baptista Lucio, 

P., 2014, p.426). Las entrevistas a los ingenieros de proyectos se analizaron a través de un diagrama de 

Veen. Del análisis se obtuvo como resultado un diagnóstico de la situación actual respecto a la gestión de la 

calidad. Además, de un listado de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas respecto a la gestión 

de la calidad de la empresa, la cual se analizará mediante un “análisis FODA,”, cuya finalidad corresponde a 

generar un diagnóstico de la situación interna de la empresa mediante la evaluación factores fuertes y débiles 

de la organización (Cordero, 2021).  

 

 

2.5 Analizar la gestión de la calidad en relación con la 
norma ISO 9001:2015 como base para el desarrollo 
del Sistema de Gestión de Calidad 
 

Para el presente objetivo se tiene como actividades realizar la revisión de la norma ISO 9001:2015 mediante 

el documento de INTECO, “INTE/ISO 9001:2015. Sistemas de gestión de calidad. Requisitos”, del cual se 

obtiene como resultado un resumen de los requerimientos de la norma ISO 9001:2015, de a presente 

recopilación de información se realizó en una lista de verificación, la cual se puede observar en el Apéndice 

3. Además, se aplicó la lista de verificación, con la finalidad de conocer el cumplimiento de los criterios 

establecidos por la norma, en la empresa. La lista de verificación se analizó evaluando cada requisito de la 

norma con la situación actual de la empresa, se mencionan en observaciones la posición actual de la 

organización respecto al criterio de la norma ISO 9001:2015. Finalmente, se determina el porcentaje de 

cumplimiento de la norma.  

También, se analizó la disponibilidad de recursos en la empresa para la gestión de la calidad, 

mediante una entrevista semiestructurada, ver Apéndice 1, a la Ing. María Gabriela Ortiz, del cual, se obtiene 

un listado de recursos disponibles en la empresa.  

 

2.6 Proponer un Sistema de Gestión de Calidad según 
la norma ISO 9001:2015 
 

Para el ultimo objetivo se desarrolló un conjunto de procedimientos para asegurar el cumplimiento con la 

norma ISO 9001:2015. Lo anterior, se obtuvo basado en los insumos de los objetivos anteriores. Además, se 
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definen los recursos necesarios para desarrollar la adecuada gestión de calidad de la empresa, mediante un 

análisis de del resumen de los requerimientos de la norma y el listado de los recursos disponibles en la 

empresa. También, se especifican los responsables de la incorporación del Sistema de Gestión de Calidad 

en la empresa.  

Finalmente, se desarrolla una Propuesta de Sistema de Gestión de Calidad según la norma ISO 

9001:2015, de cual se obtiene como resultado un Sistema de Gestión de Calidad según la norma ISO 9001: 

2015 para empresa CONICO Constructora. 
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Capítulo 3: Resultados y análisis 
 

 

 

 

 

 

En este capítulo se presentan los resultados que se obtuvieron de la aplicación de las herramientas de 

recolección de datos. Así mismo, el análisis que se realizó para el desarrollo de cada objetivo 

 

 

3.1 Diagnóstico de la situación actual de la empresa 
con relación al conocimiento de la gestión de calidad 
 

 

Primeramente, de la entrevista que se le realizó a la encargada de calidad, acerca del contexto de la 

organización, de la cual se obtiene la estructura organizacional de la empresa, que se muestra en el Anexo 

1. Además, de esta misma entrevista se obtienen los resultados que se presentan en el Cuadro 3. 

 

Cuadro 3. Respuestas entrevistas contexto organizacional 

Pregunta Respuesta 

La empresa cuenta con una estructura 

organizacional 

Sí, cuenta. La estructura organizacional se muestra 

en el Anexo 1. 

¿Se aseguran de que las personas sean 

competentes para el puesto, basándose en 

educación, formación o experiencias apropiadas? 

¿Cómo? 

Se realizan revisión de CV y se realizan entrevistas 

para asegurarse de la formación. 

¿Cuándo es necesario se toman acciones para 

adquirir competencias necesarias? 

Se está trabajando en un Plan de capacitaciones 

para asegurar las competencias. 

¿Existe algún manual de contratación según el 

puesto, donde contengan capacidades y 

limitaciones del personal? 

Sí, existen para todos los puestos de la empresa. 
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¿Hay información documentada como evidencia de 

la competencia? 

Se documentan expedientes de cada trabajador 

donde se documentan los CV y los cursos 

adquiridos durante el período laboral. 

 

Del cuadro anterior se obtiene que la empresa posee mecanismos o se encuentra trabajando en 

mecanismos para garantizar la formación y experiencia de sus colaboradores, lo cual es importante para 

garantizar productos y servicios de calidad. Además, la empresa se preocupa por tener colaboradores 

competentes. 

Seguidamente, de la lista de verificación de la documentación de la empresa, cuyos resultados se 

muestran en el Cuadro 4, en conjunto con las entrevistas semiestructuradas a los ingenieros de proyecto y 

encargada de gestión de calidad, se obtiene conocimiento del estado actual de la empresa respecto a la 

gestión de calidad. Los resultados de las entrevistas a los ingenieros se observan de forma sintetizada en el 

Cuadro 5.  

 

Cuadro 4. Lista de verificación de la documentación de la empresa 

Revisión Sí No Observaciones 

Posee registros de control de 

calidad (Formatos de 

inspección, Ensayos de 

laboratorio, acciones 

correctivas…) 

 No Cada proyecto posee su propia 

carpeta con ensayos realizados, sin 

embargo, no se observa alguna 

acción correctiva ni formatos de 

inspección. En el Apéndice 4 se 

observa un ejemplo de la carpeta. 

Posee procedimientos para 

los procesos operativos 

 No No se observa. 

Posee representación 

esquemática de los procesos 

constructivos 

 No No se observa. 

 

De la revisión de la documentación disponible se encuentra que los proyectos de obra civil disponen 

de una carpeta en la nube donde se documenta la comunicación con el cliente y los ensayos de laboratorio 

para verificar la calidad. Además, de la revisión de la documentación se exponen oportunidades de mejora 

respecto a la gestión de los documentos- 

También, se evidencia que la empresa no presenta procedimientos establecidos para los procesos 

operativos. Tampoco se observan formatos de inspección, por lo tanto, se compromete la trazabilidad del 

control de la calidad.  
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Cuadro 5. Respuestas entrevistas ingenieros en campo  

Pregunta Respuesta 

 Ing. Alejandro 

Bonilla 

Ing. Diego Marchena Ing. Julio Bravo 

En su opinión, 

¿Qué diferencia a 

CONICO de las otras 

empresas respecto a 

la gestión de calidad? 

Relación con los 

clientes y trato para 

solucionarles. 

N/A N/A 

¿Tiene conocimiento 

de alguna política de 

gestión de calidad en 

la empresa? 

Sí, basada en ISO 

9001. 

Sí, basada en ISO 

9001. 

Sí, basada en ISO 

9001. 

¿Qué problemas o 

deficiencias ha 

identificado en la 

gestión de calidad de 

la empresa? 

 Llegada tardía de 

material. 

Flujo de pago lento. 

No seguimiento a la 

gestión de calidad en 

los proyectos. 

Falta de control de 

calidad. 

¿Hay mantenimiento 

de equipos y 

máquinas en 

proyecto? 

 Sí cuenta con 

mantenimiento. 

 Sí cuenta con 

mantenimiento. 

Sí cuenta con 

mantenimiento. 

¿Se cuenta con la 

infraestructura 

necesaria para la 

operación de los 

procesos? 

 Sí, se cuenta con la 

infraestructura 

necesaria. 

Sí, se cuenta con la 

infraestructura 

necesaria. 

Sí, se cuenta con la 

infraestructura 

necesaria. 

¿Se proporciona un 

ambiente adecuado 

para la operación de 

los procesos? 

Se puede mejorar el 

ambiente 

psicológico.  

Buen ambiente 

psicológico. 

Buen ambiente 

psicológico.  
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Cuadro 5. Respuestas entrevistas ingenieros en campo (continuación) 

Pregunta Respuesta 

 Ing. Alejandro 

Bonilla 

Ing. Diego 

Marchena 

Ing. Julio Bravo 

¿Qué fortalezas ha 

identificado en la 

gestión de calidad de 

la empresa? 

 Los procesos de 

compras, 

subcontratos y 

equipo y maquinaria 

son limpios y 

estructurados. 

Plan de gestión de 

calidad. 

Hay un control 

semanal de los 

avances de obras y un 

informe mensual del 

avance financiero. 

¿En cada proyecto se 

establecen metas 

específicas de 

calidad? 

 Sí, se establecen 

metas. 

 Sí, se establecen 

metas. 

Sí, se establecen 

metas. 

¿Qué aspectos 

relacionados con la 

gestión de calidad en 

la empresa cree que 

podrían mejorar? 

Comunicación con 

el empleado. 

Flujo de compras y 

pagos 

Manual de puestos. 

Seguimiento a la 

gestión de calidad 

de los procesos. 

Periodo de entrega de 

material.  

¿Qué oportunidades 

externas (como 

nuevas tecnologías, 

regulaciones o 

alianzas) podrían 

ayudar a mejorar la 

calidad en la 

empresa? 

Softwares para 

simplificar los 

procesos. 

Softwares para 

simplificar los 

procesos. 

Softwares para 

simplificar los 

procesos. 
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Cuadro 5. Respuestas entrevistas ingenieros en campo (continuación) 

Pregunta Respuesta 

 Ing. Alejandro Bonilla Ing. Diego 

Marchena 

Ing. Julio Bravo 

¿Qué factores 

externos (como clima, 

proveedores o 

normativas) dificultan 

el cumplimiento de los 

estándares de 

calidad? 

 En clima, podría 

relacionarlo con el control 

de obra y su planificación, 

no se consideran por lo 

que estos factores afectan 

los plazos. Los ingenieros 

por lo general manejan un 

básico de programas 

como Project, esto podría 

mejorar para una mejor 

planificación. 

 El clima es un 

factor por 

considerar para 

poder cumplir con 

los tiempos 

establecidos para 

cada 

proceso/tarea 

determinada. 

 

El clima en primer 

lugar y proveedores 

que no cumplen con 

las normas laborales 

(EPP, pólizas, 

indisciplina 

¿Hay comunicación 

periódica con los 

clientes? ¿Cuál es el 

medio de 

comunicación? 

 Sí.  

Reuniones presenciales y 

virtuales. 

Correo electrónico. 

Sí.  

Reuniones 

presenciales y 

virtuales. 

Correo 

electrónico. 

Sí.  

Reuniones 

presenciales y 

virtuales. 

Correo electrónico. 

¿Se presentan 

retrasos o 

sobrecostos por 

problemas de 

calidad? 

No. No. Sí. 

 

Para analizar la información referente a las entrevistas de los ingenieros de proyecto se realiza un 

diagrama de Venn, el cual se visualiza en la Figura 3, con base en las respuestas de los ingenieros Alejandro 

Bonilla, Diego Marchena y Julio Bravo. De la información obtenida se observa que la empresa CONICO 

Constructora cuenta con mecanismos de gestión de calidad, reconocida por los tres entrevistados. Entre los 

componentes que se destacan de la gestión de calidad, y que al mismo tiempo los tres entrevistados 
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concuerdan, es en existencia de metas específicas de calidad por proyecto y política de calidad, la cual se 

observa en el Anexo 7. Además, de una infraestructura adecuada para la operación, mantenimiento de 

equipos y maquinaria, y una buena comunicación con el cliente.  

No obstante, también se identifican algunas falencias, como la llegada tardía de materiales, flujo de 

pagos lento, carencia de un departamento formal de control de calidad, lo cual podría estar afectando el 

cumplimiento integral de los estándares de calidad. Si bien dos de los ingenieros no perciben sobrecostos ni 

retrasos vinculados a problemas de calidad, uno de ellos sí lo menciona, lo cual refleja una percepción no 

homogénea que podría indicar falta de control en ciertos proyectos. A esto se suma la falta de seguimiento 

efectivo a la implementación de la gestión de calidad en los proyectos.   

 

Figura 3. Diagrama de Venn a partir de las entrevistas de ingenieros residentes 

 

 

 

 



Propuesta de un Sistema de Gestión de Calidad con base en la norma ISO 9001:2015, para procesos constructivos en la empresa CONICO Constructora 
33 

Además, de la entrevista para la encargada de calidad, cuyos resultados que se muestran en el 

Cuadro 6, se evidencia que la empresa ha logrado avances importantes en la estructura para un sistema de 

gestión de calidad. Ya que, se han definido tanto el alcance del sistema como los procesos clave, los cuales 

se observan en los Anexos 4 y Anexo 5. Asimismo, como menciona la encargada de calidad se han asignado 

roles y responsabilidades, con una estructura clara de liderazgo y encargados para cada área, lo que 

demuestra compromiso organizacional y liderazgo respecto a la gestión de calidad. 

Sin embargo, se identifican deficiencias importantes en la implementación, seguimiento y control del 

sistema. Por otra parte, los procesos operativos sí se planifican y controlan en la práctica, pero no existen 

documentos que respalden estas actividades.  

 

Cuadro 6. Respuestas entrevista encargada de calidad 

Entrevistas semiestructuradas para encargada de calidad 

Pregunta Respuesta 

¿Cuáles considera que son las partes interesadas 

en un Sistema de Gestión de la Calidad? 

Las partes interesadas corresponden a Clientes, 

Municipalidades, Ministerio de Salud, Ministerio de 

Ambiente y Energía, Setena, Ministerio de Trabajo, 

Colaboradores de la empresa, Comunidad, 

Empresas vecinas, Proveedores, CFIA, 

Competidores, Junta directiva. 

¿Cuáles serían los requisitos pertinentes de las 

partes interesadas para un Sistema de Gestión de 

Calidad? 

También se determinaron los requisitos pertinentes 

de las partes interesadas y están documentadas. 

¿Cuáles recursos tiene disponible la empresa para 

el manejo e implementación de la Gestión de 

Calidad? 

Se tiene un consultor que nos ayuda con el proceso 

de certificación. Además, del software SOFIDYA para 

el manejo de documentación referente al Sistema.  

¿De qué manera y en qué medida la dirección de 

la empresa apoya los temas de calidad? 

Ellos participan activamente de las reuniones 

referentes al Sistema, disponen recursos para su 

implementación y se comprometen con 

concientización de la importancia. 

¿La empresa cuenta con una política de calidad 

aplicable a los procesos constructivos? 

Sí cuenta. 
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Cuadro 6. Respuestas entrevista encargada de calidad (continuidad) 

Entrevistas semiestructuradas para encargada de calidad 

Pregunta Respuesta 

¿Se les comunica a todos los trabajadores 

involucrados las políticas de calidad? 

Sí se les comunicó a los ingenieros de proyecto, 

Departamento de compras, recursos humanos y 

Departamento de maquinaria equipo en la reunión 

anual. Además, se envía documentos oficiales vía 

correo electrónico.  

¿Se realizan auditorías internas para evaluación de 

la norma ISO 9001? 

No, aún no.  

¿Se ha determinado el contexto interno y externo 

de la organización respecto a la gestión de calidad 

anteriormente? 

Sí, ya se trabajó.  

¿Se tiene definido el alcance del Sistema de 

Gestión de Calidad? 

Sí. 

¿Se han establecido los procesos necesarios para 

el Sistema de Gestión de Calidad? 

Se tiene como procesos necesarios los siguientes: 

inicio de obra, compras, talento humano, proyectos 

en ejecución y maquinaria y equipo. 

¿Se han asignado roles, responsabilidades y 

autoridades para el Sistema de gestión de calidad? 

Sí, yo estoy encargada del sistema de gestión 

integral, Catalina es la encargada de salud y 

ambiente. Del talento humano la encargada es 

Lucía. Gretel en la encargada de compras. La 

dirección el encargado Alberto. La licitaciones y 

parte comercial lo llevan Alberto con apoyo de 

Raquel. Maquinaria y equipo el encargado es 

Randall. 

¿Se muestra compromiso de parte de los líderes? Sí. 

¿Se ha planificado el control de los cambios 

respecto a gestión de calidad? 

No, aún no se ha trabajado. 

¿Se mantiene información documentada 

adecuadamente y se cuenta con formato a seguir? 

No, falta documentar alguna información 

importante.  
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Cuadro 6. Respuestas entrevista encargada de calidad (continuidad) 

Entrevistas semiestructuradas para encargada de calidad 

Pregunta Respuesta 

¿Se controlan los cambios en los procesos y cómo 

se controlan? 

No, aún no se ha trabajado. 

¿Se realizan seguimientos, mediciones, análisis y 

evaluaciones del Sistema de Gestión de Calidad? 

No, aún no se ha trabajado. 

¿Se busca la mejora continua en la gestión de la 

calidad de la empresa? 

Sí se busca, sin embargo, no se ha llegado a la 

revisión de esta sección con la norma.  

¿Se realiza concienciación sobre la importancia de 

la calidad? 

Sí. 

¿Se gestiona la comunicación interna y externa? Sí, el comité del sistema en conjunto con la 

dirección determinó que yo soy la encargada de 

comunicar la información pertinente al sistema de 

gestión de calidad y Alberto Monge es el 

encargado de aprobar documentos. Además, los 

gerentes de cada departamento serán los 

encargados de comunicar cualquier información 

pertinente acerca de sus departamentos. También, 

los representantes legales serán los encargados de 

comunicar y atender cualquier tipo de 

comunicación externa. 

¿Se planifican y controlan los procesos operativos? Sí, pero no se tienen documentos respecto a esto. 

¿Se comunican los requisitos a los clientes? Sí se tiene excelente comunicación con el cliente. 

¿Se gestionan las no conformidades y se toman 

acciones correctivas? 

Sí se gestionan, pero no se tiene evidencia ni 

documentación. 

¿Cuáles procesos constructivos se consideran 

recurrentes en la empresa? 

Topografía, movimiento de tierras, cimientos, 

contrapiso, entrepiso, columnas, vigas, muros, 

paredes livianas y de mampostería, pintura, 

enchapes, estructura de techo, cubierta de techo, 

cielos, aleros y precintas. 
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Con base en la información suministrada por la encargada de calidad, y de las entrevistas a los 

ingenieros de proyecto, se obtiene un análisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. El 

análisis FODA se muestra en la Figura 4, a continuación. 

 

Figura 4. Análisis FODA 

 

 

Del análisis FODA se destaca en sus fortalezas, que la empresa tiene un equipo de trabajo calificado 

y con mentalidad dispuesta al cambio, el cual se encuentra en formación constante. Lo anterior, favorece 

productos de calidad y satisfacción al cliente. También, se encuentra entre sus fortalezas la existencia de 

procesos de apoyo (compras, subcontratos y maquinaria) estructurados, trabajo en plan de gestión de 

calidad, además, el trato humano que es de suma importancia para la comunicación con el cliente.  

No obstante, también se identifican importantes debilidades, como la llegada tardía de materiales, 

falta de seguimiento mediciones, análisis y evaluación de la gestión de calidad. Lo anterior, podría traer como 

consecuencia sobrecostos y retrabajos. Esto también por otras debilidades que posee la organización como 

falta de tiempo para planificación, no asertividad en los presupuestos y no tener proveedores locales.  
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En cuanto a oportunidades, se destaca el volumen de proyectos por la poca competencia que hay en 

el mercado con un grado de experiencia como el de la organización, lo cual, podría facilitar la negociación 

con proveedores locales y así mismo evitar que los materiales lleguen de forma tardía. Además, como 

oportunidades se encuentra la incorporación de software para simplificar los procesos, lo cual, podría 

contribuir significativamente a mejorar la eficiencia operativa. Sin embargo, existen amenazas que afectan la 

calidad, como el clima, falta de personal capacitado en el mercado, cierres de crédito y falta de calidad con 

proveedores.  

En general, según la información brindada por la encargada de calidad CONICO Constructora 

muestra una base para la gestión de calidad, pero necesita fortalecer la documentación de la gestión de 

calidad, los procesos operacionales de la empresa, su implementación y seguimiento.  

 

3.2 Análisis la gestión de la calidad en relación con la 
norma ISO 9001:2015 como base para el desarrollo del 
Sistema de Gestión de Calidad 
 
Por otro lado, a partir de la información recolectada del objetivo 1, también se realiza la evaluación de la 

norma, la cual se muestra en el Cuadro 7, a continuación. 

Cuadro 7. Lista de verificación de la norma ISO 9001:2015 

Cláusula Requisito Cumple Observaciones 

  Sí No No aplica  

4. Contexto 
de la 
organización 

4.1 Se ha determinado 
el contexto interno y 
externo de la 
organización. 

X   En el Anexo 1 y Anexo 2, se observa que la 
organización determina las cuestiones externas e 
internas que puedan afectar resultados respecto a 
la gestión de calidad. 

 4.2 Se han identificado 
las partes interesadas y 
sus necesidades. 

X   En el Anexo 1 y Anexo 3, se observa que la 
organización determinó las partes interesadas y 
los requisitos pertinentes para el sistema de 
gestión de calidad. 

 4.3 Se ha definido el 
alcance del Sistema de 
Gestión de Calidad. 

X   En el Anexo 4, se observan los límites y la 
aplicabilidad del sistema de gestión de la calidad. 
Además, está disponible y se encuentra como 
información documentada. También, se 
determinan los requisitos aplicables de la norma y 
se justifican. 

 4.4 Se han establecido 
los procesos del 
Sistema de Gestión de 
Calidad. 

 X  No se evidencia que se hayan definido criterios y 
métodos para el control de los procesos. 
Establecen un Mapa de procesos, el cual se 
muestra en el Anexo 5, sin embargo, no presenta 
puntos de control y puntos de seguimiento. 
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Cuadro 7. Lista de verificación de la norma ISO 9001:2015 (continuación) 

Cláusula Requisito Cumple Observaciones 

  Sí No No aplica  

5. Liderazgo 5.1 La alta 
dirección 
demuestra 
liderazgo y 
compromiso con el 
Sistema de 
Gestión de 
Calidad. 

X   La alta dirección demuestra liderazgo y 
compromiso con respecto al sistema de 
gestión de la calidad, se preocupa por 
comunicar importancia del sistema de 
gestión de calidad. Subcontratan un 
consultor para trabajar en un sistema 
integrado. Participan en las reuniones con 
la consultoría de gestión de calidad. Se 
comprometen con los requisitos del cliente. 

 5.2 Se ha definido 
una política de 
calidad. 

X   En el Anexo 7 se muestra que la alta 
dirección establece, implementa y mantiene 
una política de calidad. Además, la política 
se comunica y se mantiene disponible. 

 5.3 Se han 
asignado roles, 
responsabilidades 
y autoridades. 

X   Según la entrevista que se le realizó a la 
encargada de la gestión de calidad de la 
empresa, la alta dirección de la 
organización asigno roles de 
responsabilidad para la gestión de calidad, 
salud ocupacional y ambiente, talento 
humano, compras y finanzas. 

6. Planificación 6.1 Se han 
identificado riesgos 
y oportunidades. 

X   En el Anexo 9 se observa que la empresa 
determina los riesgos y oportunidades 
necesarios. Además, la organización 
contiene un plan de acción para las 
oportunidades y riesgos. 

 6.2 Se han definido 
objetivos de 
calidad y planes 
para lograrlos. 

X   En el Anexo 6 se muestra que los objetivos 
de calidad de la empresa cumplen con la 
norma, ya que establecen objetivos de la 
calidad para las funciones y niveles 
pertinente y procesos necesarios. Además, 
planifica cómo lograr los objetivos. 

 6.3 Se ha 
planificado el 
control de los 
cambios. 

 X  La organización aún no ha identificado 
cambios. Y, no cuenta con un 
procedimiento establecido para cuando se 
presenten. 

7. Apoyo 7.1 Se cuenta con 
los recursos 
necesarios. 

X   Como se muestra en el Anexo 8, la 
organización determina recursos 
necesarios para el sistema de gestión de 
calidad, ya que asigna una encargada de 
gestión de calidad y un consultor externo. 
Además, según las entrevistas con los 
ingenieros de proyecto la organización 
cuenta con la infraestructura necesaria y 
buen ambiente. Además, la empresa ha 
determinado recursos de seguimiento y 
medición y trazabilidad de las mediciones, 
las cuales se muestran en el Anexo 10. 
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Cuadro 7. Lista de verificación de la norma ISO 9001:2015 (continuación) 

Cláusula Requisito Cumple Observaciones 

  Sí No No aplica  

 7.2 El personal tiene 
las competencias 
necesarias. 

X   En el Cuadro 3. Se evidencia que la 
empresa ha determinado las 
competencias necesarias y ha tomado 
acciones para adquirir competencias. 

 7.3 Se realiza 
concienciación 
sobre la importancia 
de la calidad. 

X   La empresa realiza la toma de conciencia 
para toda la empresa comunicando a los 
jefes de proyecto. En las entrevistas 
realizadas a la encargada de calidad y a 
los ingenieros de proyecto, se evidencia 
en el Cuadro 5 y el Cuadro 6. 

 7.4 Se gestiona la 
comunicación 
interna y externa. 

X   Como se indica en el Cuadro 6 y se 
evidencia en el Apéndice 5, la empresa ha 
gestionado la comunicación interna y 
externa pertinente al sistema de gestión 
de calidad, 

 7.5 Se mantiene 
información 
documentada 
adecuada. 

 X  La empresa realiza procedimientos de 
calidad, sin embargo, no se documentan 
adecuadamente ya que no se cuenta la 
información referente a la gestión de 
calidad disponible cuando se necesite y 
los procesos operativos no se encuentran 
documentados. 

8. Operación 8.1 Se planifican y 
controlan los 
procesos operativos. 

 X  En las reuniones con el consultor, cuyos 
informes se muestra en el Anexo 8, se 
habla de la necesidad organizacional de 
establecer procesos operacionales. 

 8.2 Se tiene 
comunicación con el 
cliente. 

 X  En la reunión del 12 de mayo cuyo informe 
se muestra en el Anexo 8, se habla de la 
necesidad de la empresa de establecer 
procesos operacionales. 

 8.3 Se establece un 
proceso de diseño y 
desarrollo del 
producto o servicio 

  X No aplica porque la empresa así lo estable 
en los alcances del sistema de gestión de 
calidad, ya que el diseño no es parte de 
las funciones de la empresa. (Como se 
muestra en el Anexo 4) 

 8.4 Control de los 
procesos, productos 
y servicios 
suministrados 
externamente 

 X  En las reuniones con el consultor la 
empresa informa que solo se contratan 
laboratorios certificados y se le realiza 
encuestan de calidad a los proveedores. 
Véase Anexo 8. 

 8.5 Se controlan los 
cambios en los 
procesos. 

 X  No cuenta con procedimientos 
estructurados para la producción y 
provisión de los servicios. 

 8.6 Liberación de los 
productos y 
servicios 

 X  La empresa no tiene evidencia la 
conformidad con sus criterios de 
aceptación ni la trazabilidad a las 
personas que autorizan. 
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Cuadro 7. Lista de verificación de la norma ISO 9001:2015 (continuación) 

Cláusula Requisito Cumple Observaciones 

  Sí No No aplica  

 8.7 La empresa 
controla las salidas 
no conformes. 

 X  La organización controla las salidas no 
conformes, sin embargo, no conserva la 
información documentada. 

9. Evaluación 
del desempeño 

9.1 Se realizan 
seguimientos, 
mediciones, 
análisis y 
evaluaciones del 
sistema de gestión 
de calidad. 

 X  La empresa no ha determinado que 
necesita seguimiento y medición, así 
como, los métodos para esto. Tampoco 
ha definido cuando se deben llevar a 
cabo seguimiento y mediciones. Así 
mismo, cuando se deben analizar y 
evaluar los resultados de seguimiento.  

 9.2 Se realizan 
auditorías internas. 

 X  La empresa aún no ha realizado ninguna 
auditoría interna, sin embargo, ya cuenta 
con un Plan de auditorías internas. 

 9.3 Revisión por la 
dirección 

 X  Aún no existe formalmente un sistema de 
gestión de calidad, por lo tanto, no se ha 
realizado ninguna revisión. 

10. Mejora 10.1 Se determina 
y se selecciona las 
oportunidades de 
mejora. 

 X  La empresa no ha determinado ni 
seleccionado las oportunidades de mejora 
para aumentar la satisfacción del cliente. 

 10.2 Se gestionan 
las no 
conformidades y se 
toman acciones 
correctivas. 

 X  La alta dirección, menciona que han 
realizado correcciones de no 
conformidad, sin embargo, no se 
encuentran documentadas. 

 10.3 Se busca la 
mejora continua. 

X   La alta dirección se compromete con la 
mejora continua respecto a gestión de 
calidad, es parte de los objetivos de 
calidad de la empresa. 

 

 

Del análisis del Cuadro 7, se obtiene que la empresa cumple con 13 de 26 parámetros que estipula 

la norma ISO 9001:2015. Es decir, la empresa cuenta con un 50% de cumplimiento de la norma. En lo que 

respecta al contexto de la organización, la empresa ha demostrado haber identificado tanto el entorno interno 

como externo que puede afectar un sistema de gestión de calidad. CONICO ha determinado las cuestiones 

externas e internas. Asimismo, se han definido las partes interesadas y sus necesidades, se ha establecido 

el alcance del sistema y se han documentado adecuadamente la información correspondiente al contexto 

organizacional. No obstante, se detecta una debilidad en la definición de los procesos del sistema. 

Por un lado, en el apartado de liderazgo, se observa un alto grado de cumplimiento. La alta dirección 

ha demostrado un compromiso claro con la gestión de la calidad. Además, se ha definido una política de 

calidad accesible y comunicada, así como los roles, responsabilidades y autoridades correspondientes. 
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Respecto a la planificación, la organización ha identificado los riesgos y oportunidades, y ha definido objetivos 

de calidad alineados con los requisitos normativos. También se ha establecido un plan de acción para 

alcanzarlos. Sin embargo, si bien actualmente no se han identificado cambios en el Sistema de Gestión de 

Calidad, la organización aún no cuenta con un procedimiento formal para el control de cambios, lo cual podría 

representar un riesgo en caso de modificaciones futuras. 

En cuanto al apoyo, se evidencia que la organización ha determinado y dispuesto los recursos 

necesarios para la implementación del sistema. Además, se ha verificado que el personal cuenta con las 

competencias requeridas y se promueve la toma de conciencia sobre la importancia de la calidad. Sin 

embargo, persiste una importante debilidad en la gestión de la información documentada. A pesar de que la 

empresa cuenta con un formato, identificación, revisión y aprobación establecido para la documentación 

referente al SGC, no toda la información requerida por la norma se cuenta documentada. Los procesos 

operativos no se encuentran respaldados por formatos oficiales, lo cual afecta la trazabilidad y el control del 

sistema. Además, se establece el almacenamiento de la información en el software SOFIDYA, sin embargo, 

aún no se encuentra almacenada y preservada.  

En la cláusula correspondiente a la operación, se detecta una de las mayores áreas de falencias. No 

se han definido ni documentado de manera clara los procesos operativos, y no existen procedimientos 

estructurados para la producción y provisión de servicios. Asimismo, no se dispone de evidencia que respalde 

la liberación de productos o servicios conforme a criterios establecidos, ni se mantiene trazabilidad respecto 

a las personas que autorizan dicha liberación.  

En lo que respecta a la evaluación del desempeño, la organización aún no ha implementado 

mecanismos de seguimiento, medición, análisis ni evaluación del sistema de gestión de calidad. Asimismo, 

la revisión por la dirección no se ha realizado, dado que el sistema aún se encuentra en fase de 

implementación inicial. 

Finalmente, en el área de mejora continua, aunque la alta dirección manifiesta un compromiso con la 

mejora continua y este aspecto está incluido en los objetivos de calidad, no se han documentado ni 

formalizado las oportunidades de mejora ni las acciones correctivas derivadas de no conformidades. Las 

acciones que se han tomado hasta la fecha no están registradas, lo cual impide evaluar su eficacia o 

replicabilidad. 
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3.3 Propuesta de Sistema de Gestión de Calidad según 
la norma ISO 9001:2015 
 
 
 
Si bien la empresa ha han abordado diversos requisitos fundamentales del sistema de gestión de calidad, 

aún persisten debilidades que deben ser atendidas para asegurar la conformidad total con la norma. Es por 

esto por lo que se realiza la propuesta, la cual se muestra en el Apéndice 6, basada en la información 

analizada en el objetivo 1 y en el objetivo 2.  

La propuesta abarca los parámetros de no cumplimiento con la norma, expuestos en el Cuadro 7. Es 

decir, el contenido de la propuesta es un mapa de procesos con puntos de seguimiento y puntos de control. 

Además, contiene documentos para planificación de cambios, control de cambios e información 

documentada. También, se incluye documento para el control de los procesos operativos, así mismo, 

procedimientos de ejecución y lista de verificación.  

La propuesta también contiene documentos para la evaluación del desempeño del SGC, acta de 

revisión del desempeño, mejora continua y un plan de implementación. Lo anterior, se realiza siguiendo el 

formato que la empresa ya cuenta para la documentación referente al SGC. Además, en relación con los 

procesos constructivos, mencionados en el Cuadro 6, los criterios de selección y los parámetros por verificar 

fueron aportados por la encargada de calidad de la empresa.  

 

  



Propuesta de un Sistema de Gestión de Calidad con base en la norma ISO 9001:2015, para procesos constructivos en la empresa CONICO Constructora 
43 

Conclusiones y recomendaciones 

 
 
A continuación, se presentan las conclusiones y recomendaciones del presente trabajo final de graduación. 
 
 

Conclusiones 
 
CONICO Constructora demuestra preocuparse por tener personal calificado, aplica ensayos de laboratorio 

para verificar calidad, tiene comunicación eficiente con el cliente, posee una política de calidad, infraestructura 

adecuada para la operación, procedimientos para los procesos de apoyo, mantenimiento a su maquinaria y 

equipo.  

La organización posee deficiencias recurrentes como retrasos en el proceso de compras, 

inconsistencias en los tiempos de entrega de materiales. Además, presenta ausencia de un seguimiento 

estructurado a la gestión de calidad y trazabilidad de los productos en obra, que impide detectar 

oportunamente desviaciones y aplicar medidas correctivas. 

La empresa presenta un cumplimiento parcial de la norma ISO 9001:2015 con brechas importantes 

en áreas críticas como la planificación y control operacional, la gestión documentada de procesos, el manejo 

estructurado de cambios, la administración de no conformidades y la evaluación del desempeño del sistema. 

La CONICO Constructora presenta una ausencia de documentación estructurada para las acciones 

correctivas y los procedimientos de liberación de productos comprometen la trazabilidad del sistema, 

obstaculiza la retroalimentación y limita la capacidad de demostrar conformidad ante procesos de auditoría o 

certificación. Esta situación representa un obstáculo para alcanzar una eventual certificación bajo ISO 9001.  

CONICO Constructora muestra una actitud proactiva y favorable para implementar un Sistema de 

Gestión de Calidad con base en la norma ISO 9001:2015, lo cual se evidencia en su disposición para adoptar 

buenas prácticas y asignar recursos a la gestión de la calidad. 
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Recomendaciones 
 
Se recomienda al Departamento de gestión de calidad de la empresa formalizar e implementar el Sistema de 

Gestión de Calidad propuesto en este trabajo final de graduación para la empresa CONICO Constructora, 

con el objetivo de consolidar una estructura organizacional orientada a la mejora continua y a la satisfacción 

del cliente. La estandarización no solo facilitará la replicabilidad de las buenas prácticas, asegurando que las 

obras cumplan consistentemente con los niveles de calidad esperados.   

 Además, se recomienda a la encargada de calidad establecer mecanismos sistemáticos de 

seguimiento y medición del desempeño, incluyendo la ejecución periódica de auditorías internas y la 

evaluación del cumplimiento de los objetivos de calidad definidos en la política y planificación estratégica. 

Esta evaluación debe realizarse al menos una vez al año, idealmente en el período previo a la auditoría 

externa, para garantizar la adecuada retroalimentación del sistema y la sostenibilidad de la mejora continua. 

 En complemento, resulta esencial que el Departamento de recursos humanos junto con el 

Departamento de gestión de calidad, desarrollen un programa de formación continua dirigido al personal 

técnico y operativo, orientado al uso correcto de las herramientas que conforman el SGC. Esta capacitación 

debe incluir el manejo de procedimientos constructivos estandarizados, la aplicación de listas de verificación 

en obra y la utilización de herramientas digitales de gestión de calidad. 

 Entre otras recomendaciones para apoyar la implementación del SGC se encuentran, incorporar Last 

Planner System, que facilita la planificación colaborativa; Procore, que centraliza la documentación, la 

comunicación y el control de calidad; y PMBOK, como marco de referencia para la gestión integral de 

proyectos.  

 Se recomienda realizar una planificación del proyecto y presupuesto que incluye además una 

proyección de compras importantes para reducir los tiempos de espera de materiales. Además, para reducir 

los tiempos de llegada de material, se recomienda al departamento de compras hacer negociaciones con 

proveedores locales y asimismo prever los cierres de crédito o incumplimiento de calidad con proveedores. 

 Como ultima recomendación, se propone planificar con una proyección de pagos de los clientes, 

previendo atrasos en estos. Además, esta planificación debe incluir costos por alquiler de maquinaria para 

prevenir atrasos por mantenimientos. 
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Apéndice 1. Entrevistas semiestructuradas   

Entrevista semiestructurada sobre contexto organizacional para encargada de calidad 

Pregunta Respuesta 

La empresa cuenta con una estructura 

organizacional 

 

¿Se aseguran de que las personas sean 

competentes para el puesto, basándose en 

educación, formación o experiencias apropiadas? 

¿Cómo? 

 

¿Cuándo es necesario se toman acciones para 

adquirir competencias necesarias? 

 

¿Existe algún manual de contratación según el 

puesto, donde contengan capacidades y 

limitaciones del personal? 

 

¿Hay información documentada como evidencia de 

la competencia? 

 

 

Entrevistas semiestructuradas para encargada de calidad 

Pregunta Respuesta 

¿Cuáles considera que son las partes interesadas 

en un Sistema de Gestión de la Calidad? 

 

¿Cuáles serían los requisitos pertinentes de las 

partes interesadas para un Sistema de Gestión de 

Calidad? 

 

¿Cuáles recursos tiene disponible la empresa para 

el manejo e implementación de la Gestión de 

Calidad? 

 

¿De qué manera y en qué medida la dirección de 

la empresa apoya los temas de calidad? 

 

¿La empresa cuenta con una política de calidad 

aplicable a los procesos constructivos? 

 

¿Se les comunica a todos los trabajadores 

involucrados las políticas de calidad? 

 

¿Se realizan auditorías internas para evaluación de 

la norma ISO 9001? 
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¿Se ha determinado el contexto interno y externo 

de la organización respecto a la gestión de calidad 

anteriormente? 

  

 

Entrevistas semiestructuradas para encargada de calidad 

Pregunta Respuesta 

¿Se tiene definido el alcance del Sistema de 

Gestión de Calidad? 

 

¿Se han establecido los procesos necesarios para 

el Sistema de Gestión de Calidad? 

 

¿Se han asignado roles, responsabilidades y 

autoridades para el Sistema de gestión de calidad? 

 

¿Se muestra compromiso de parte de los lideres?  

¿Se ha planificado el control de los cambios 

respecto a gestión de calidad? 

 

¿Se mantiene información documentada 

adecuadamente y se cuenta con formato a seguir? 

 

¿Se controlan los cambios en los procesos y cómo 

se controlan? 

 

¿Se realizan seguimientos, mediciones, análisis y 

evaluaciones del Sistema de Gestión de Calidad? 

 

¿Se busca la mejora continua en la gestión de la 

calidad de la empresa? 

 

¿Se realiza concienciación sobre la importancia de 

la calidad? 

 

¿Se gestiona la comunicación interna y externa?  

¿Se planifican y controlan los procesos operativos?  

¿Se comunican los requisitos a los clientes?  

¿Se gestionan las no conformidades y se toman 

acciones correctivas? 

 

¿Cuáles procesos constructivos se consideran 

recurrentes en la empresa? 
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Entrevistas semiestructuradas para ingenieros de proyecto 
Diego Marchena 

 

Pregunta Respuesta 

¿Qué procesos de construcción considera más 

importantes para la empresa y por qué? 

 

En su opinión, ¿Qué diferencia a CONICO de las 

otras empresas respecto a la gestión de calidad? 

 

¿Tiene conocimiento de alguna política de gestión 

de calidad en la empresa? 

 

¿Qué problemas o deficiencias ha identificado en 

la gestión de calidad de la empresa? 

 

¿Hay mantenimiento de equipos y maquinas en 

proyecto? 

 

¿Se cuenta con la infraestructura necesaria para la 

operación de los procesos? 

 

¿Se proporciona un ambiente adecuado para la 

operación de los procesos? 

 

¿Qué fortalezas ha identificado en la gestión de 

calidad de la empresa? 

 

¿En cada proyecto se establecen metas 

específicas de calidad? 

 

¿Qué aspectos relacionados con la gestión de 

calidad en la empresa cree que podrían mejorar? 

 

¿Qué oportunidades externas (como nuevas 

tecnologías, regulaciones o alianzas) podrían 

ayudar a mejorar la calidad en la empresa? 

 

¿Qué factores externos (como clima, proveedores 

o normativas) dificultan el cumplimiento de los 

estándares de calidad? 

 

¿Hay comunicación periódica con los clientes? 

¿Cuál es el medio de comunicación? 

 

¿Se presentan retrasos o sobrecostos por 

problemas de calidad? 

 

Algo más que considere importante sobre la 

gestión de la calidad de la empresa. 
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Entrevistas semiestructuradas para ingenieros de proyecto 
Alejandro Bonilla 

 

Pregunta Respuesta 

¿Qué procesos de construcción considera más 

importantes para la empresa y por qué? 

 

En su opinión, ¿Qué diferencia a CONICO de las 

otras empresas respecto a la gestión de calidad? 

 

¿Tiene conocimiento de alguna política de gestión 

de calidad en la empresa? 

 

¿Qué problemas o deficiencias ha identificado en 

la gestión de calidad de la empresa? 

 

¿Hay mantenimiento de equipos y maquinas en 

proyecto? 

 

¿Se cuenta con la infraestructura necesaria para la 

operación de los procesos? 

 

¿Se proporciona un ambiente adecuado para la 

operación de los procesos? 

 

¿Qué fortalezas ha identificado en la gestión de 

calidad de la empresa? 

 

¿En cada proyecto se establecen metas 

específicas de calidad? 

 

¿Qué aspectos relacionados con la gestión de 

calidad en la empresa cree que podrían mejorar? 

 

¿Qué oportunidades externas (como nuevas 

tecnologías, regulaciones o alianzas) podrían 

ayudar a mejorar la calidad en la empresa? 

 

¿Qué factores externos (como clima, proveedores 

o normativas) dificultan el cumplimiento de los 

estándares de calidad? 

 

¿Hay comunicación periódica con los clientes? 

¿Cuál es el medio de comunicación? 

 

¿Se presentan retrasos o sobrecostos por 

problemas de calidad? 

 

Algo más que considere importante sobre la 

gestión de la calidad de la empresa. 
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Entrevistas semiestructuradas para ingenieros de proyecto 
Julio Bravo 

 

Pregunta Respuesta 

¿Qué procesos de construcción considera más importantes 

para la empresa y por qué? 

 

En su opinión, ¿Qué diferencia a CONICO de las otras 

empresas respecto a la gestión de calidad? 

 

¿Tiene conocimiento de alguna política de gestión de 

calidad en la empresa? 

 

¿Qué problemas o deficiencias ha identificado en la gestión 

de calidad de la empresa? 

 

¿Hay mantenimiento de equipos y maquinas en proyecto?  

¿Se cuenta con la infraestructura necesaria para la 

operación de los procesos? 

 

¿Se proporciona un ambiente adecuado para la operación 

de los procesos? 

 

¿Qué fortalezas ha identificado en la gestión de calidad de 

la empresa? 

 

¿En cada proyecto se establecen metas específicas de 

calidad? 

 

¿Qué aspectos relacionados con la gestión de calidad en la 

empresa cree que podrían mejorar? 

 

¿Qué oportunidades externas (como nuevas tecnologías, 

regulaciones o alianzas) podrían ayudar a mejorar la 

calidad en la empresa? 

 

¿Qué factores externos (como clima, proveedores o 

normativas) dificultan el cumplimiento de los estándares de 

calidad? 

 

¿Hay comunicación periódica con los clientes? ¿Cuál es el 

medio de comunicación? 

 

¿Se presentan retrasos o sobrecostos por problemas de 

calidad? 

 

Algo más que considere importante sobre la gestión de la 

calidad de la empresa. 
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Apéndice 2. Lista de verificación para la documentación de la empresa. 

Revisión Sí No Observaciones 

Posee registros de control 
de calidad (Formatos de 
inspección, Ensayos de 
laboratorio, acciones 
correctivas…) 

   

Posee estandarización de 
procesos constructivos 

   

Posee representación 
esquemática de los 
procesos constructivos 
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Apéndice 3. Lista de verificación de la norma ISO 9001:2015 

Cláusula Requisito Cumple Observaciones 

  Sí No No 
aplica 

 

4. Contexto de 
la organización 

4.1 Se ha 
determinado el 
contexto interno y 
externo de la 
organización. 

    

 4.2 Se han 
identificado las 
partes interesadas 
y sus necesidades. 

    

 4.3 Se ha definido 
el alcance del 
Sistema de 
Gestión de 
Calidad. 

    

 4.4 Se han 
establecido los 
procesos del 
Sistema de 
Gestión de 
Calidad. 

    

5. Liderazgo 5.1 La alta 
dirección 
demuestra 
liderazgo y 
compromiso con el 
Sistema de 
Gestión de 
Calidad. 

    

 5.2 Se ha definido 
una política de 
calidad. 

    

 5.3 Se han 
asignado roles, 
responsabilidades 
y autoridades. 

    

6. Planificación 6.1 Se han 
identificado riesgos 
y oportunidades. 

    

 6.2 Se han definido 
objetivos de 
calidad y planes 
para lograrlos. 

    

 6.3 Se ha 
planificado el 
control de los 
cambios. 
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Cláusula Requisito Cumple Observaciones 

  Sí No No 
aplica 

 

7. Apoyo 7.1 Se cuenta con 
los recursos 
necesarios. 

    

 7.2 El personal 
tiene las 
competencias 
necesarias. 

    

 7.3 Se realiza 
concienciación 
sobre la 
importancia de la 
calidad. 

    

 7.4 Se gestiona la 
comunicación 
interna y externa. 

    

 7.5 Se mantiene 
información 
documentada 
adecuada. 

    

8. Operación 8.1 Se planifican y 
controlan los 
procesos 
operativos. 

    

 8.2 Se tiene 
comunicación con 
el cliente. 

    

 8.3 Se establece 
un proceso de 
diseño y desarrollo 
del producto o 
servicio 

    

 8.4 Control de los 
procesos, 
productos y 
servicios 
suministrados 
externamente 

    

 8.5 Se controlan 
los cambios en los 
procesos. 

    

 8.6 Liberación de 
los productos y 
servicios 

    

 8.7 La empresa 
controla las salidas 
no conformes. 

    

 



57 

Cláusula Requisito Cumple Observaciones 

  Sí No No 
aplica 

 

9. Evaluación 
del desempeño 

9.1 Se realizan 
seguimientos, 
mediciones, 
análisis y 
evaluaciones del 
sistema de gestión 
de calidad. 

    

 9.2 Se realizan 
auditorías internas. 

    

 9.3 Revisión por la 
dirección 

    

10. Mejora 10.1 Se determina 
y se selecciona las 
oportunidades de 
mejora. 

    

 10.2 Se gestionan 
las no 
conformidades y 
se toman acciones 
correctivas. 

    

 10.3 Se busca la 
mejora continua. 
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Apéndice 4. Carpeta de calidad de los proyectos 
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Apéndice 5. Evidencia de gestión de comunicación en la empresa 
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Apéndice 6. Propuesta 
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Anexo 2. Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa 
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Anexo 3. Partes interesadas
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Anexo 4. Alcance del sistema de gestión 
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Anexo 5. Mapa de procesos 
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Anexo 6. Objetivos del sistema integrado
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Anexo 7. Política del sistema integrado 
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Anexo 8. Informes reuniones gestión de calidad 
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Anexo 9. Riesgos y oportunidades
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Anexo 10. Seguimiento y trazabilidad del SGC
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