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INTRODUCCIÓN 
 
 

Durante los últimos años el sector de la construcción se ha caracterizado por 
generar un crecimiento en la solución de edificaciones habitacionales VIS y NO 
VIS, lo que permite tener una proyección de crecimiento y estabilidad económica 
del sector constructor y el plan de apoyo del gobierno para la construcción de 
viviendas seguirá dando impulso sustancial para el crecimiento del sector como lo 
establecen los proyectos del programa „Mi casa ya‟, las no VIS con subsidio a la 
tasa de interés del Plan de Impulso al Empleo y la Productividad (Pipe 2.0).   
 
 
Los antecedentes del crecimiento del sector de la construcción para el 
anteproyecto del Diseño del Sistema de Gestión de Calidad son fuente directa de 
la página de Internet www.leancosntruccionesenterprise.com quien realizó el 
documento “Historia del sector de la construcción en Colombia: 1972-2012” 
 
 
“El sector de la construcción contribuyó en 6.5% al PIB en el primer trimestre de 
2011 (DANE, 2011). Adicional a esta importante cifra, es evidente que el 
desempeño de este sector impacta de forma considerable el bienestar social de la 
nación (Currie & Belalcalzar, 1963; Powell, 1980). A su vez, su desempeño está 
significativamente relacionado con el crecimiento de la población urbana, que en el 
siglo XX aumento exponencialmente en Colombia.  Esta porción de la población 
ha pasado de ser el 36% del total en 1950, 46% en 1960 y 76% en 2005 (DANE, 
2011; García, 1965; Vargas, 2007). Por consiguiente, crece la expectativa frente al 
impacto que tendrá esta locomotora en el sector y en el desarrollo económico y 
social del país. 
 
 
De acuerdo con el CENSO de 2005, existe un déficit habitacional de 3.8 Millones 
de hogares de un total de 10.6 millones (1.3 M de déficit cuantitativo y 2.5 M de 
déficit cualitativo aproximadamente). Estas cifras son alarmantes, no obstante, la 
situación a mediados del siglo XX era todavía peor. Se estima que para 1961 
cerca de 8 millones de personas en Colombia – cerca de la mitad de la población 
– residían en viviendas con muy bajos niveles de salubridad, afectando 
negativamente su dignidad humana (IBRD, 1961). En las principales ciudades al 
menos el 25% de la población vivían en asentamientos rudimentarios y con 
deficientes sistemas de servicios públicos y de infraestructura. En las áreas rurales 
estas condiciones eran inferiores (García, 1965). 
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1. JUSTIFICACIÓN 
 
 
El servicio postventa de locativas del sector de la construcción es uno de los 
puntos de inflexión más importantes y hace parte activa de las estrategias de 
fidelización de los clientes.  
 
 
La constructora cuenta con un departamento de postventas bajo la dirección y 
control de un grupo profesional con experiencia en el sector, que se encarga de 
solucionar las postventas ocasionadas por locativas, es decir, todas aquellas 
reparaciones, mantenimientos, restitución o mejoramientos que conforme al 
manual del propietario y al reglamentó de propiedad horizontal son 
responsabilidad de la constructora ejecutar una vez sea entregado el inmueble al 
propietario. Los gastos del departamento postventa relacionados con el material 
empleado para la solución de postventas a cargo de la constructora durante el 
2016 ascienden a $ 215.252.000 una cifra significativa asociada a los costos de no 
calidad. 
 
 
Sumado a lo anterior, se encuentra latente el riesgo de incurrir en sanciones 
legales y económicas de los entes de control como la Superintendencia de 
Industria y Comercio (SIC) y la leyes aplicables como el estatuto del consumidor, 
Los cuales estipulan una serie  responsabilidades y deberes de los proveedores 
entre los cuales hace responsable al proveedor de todo daño que sea originado 
por la insuficiente o improcedente información, adicionalmente, estipula el tiempo 
máximo para brindar  solución a la postventa. 
 
 
De no cumplir con la normatividad vigente, se pueden generar una serie de 
consecuencias como: Acciones de índole legal impuestas por parte de los entes 
de control, afectación de la imagen y del buen nombre de la compañía, 
disminución de la fidelización del cliente, procesos de construcción no conformes, 
adquisición de mano de obra y materiales con características de calidad por 
debajo de las especificaciones, incremento de los costos asociados a la 
posventas. 
 
 
Finalmente, el modelo de gestión de calidad incluido en esta propuesta puede 
implementarse en el desarrollo de futuros proyectos de vivienda VIS y No VIS, y 
se pretende disminuir los costos asociados a la no calidad. 
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2. IMPACTO 
 
 
El desarrollo del diseño de gestión de calidad, impactara a Inversiones Alcabama 
S.A., en los aspectos descritos a continuación: 

 Estructuración y despliegue de la planeación estratégica de la organización, 
orientado desde tres etapas: 

 Formulación de la estrategia 
 Implementación de la estrategia 
 Evaluación y seguimiento de la estrategia 
 

 Fortalecimiento de la toma de decisiones estratégicas, a través de la 

identificación de las fortalezas y debilidades internas, como a su vez de las 

oportunidades y amenazas externas. 

 
 Mejorar la evaluación de los riesgos, sus consecuencias, su monitoreo y 

control, con el fin de impulsar la identificación predictiva de las amenazas y 
oportunidades. 
 

 La posterior implementación del sistema de gestión de calidad, aportara a la 

reducción gradual de no conformidades, permitiendo identificar las causas de 

las locativas y los impactos que afectan la organización. Con lo anterior, la alta 

gerencia puede establecer programas de mejora continua y de autoevaluación 

que permitan brindar soluciones óptimas a las no conformidades e 

incrementarla eficacia del plan de calidad. 

 
 Incremento en la satisfacción del cliente y las demás partes interesadas. 

 

 Cumplimiento de la normatividad legal vigente aplicable, establecida por los 

entes de control. 

 

 Definición de los procesos misionales que aporten a la cadena de valor de la 

organización. Permitiendo dinamizar las actividades y recursos vinculados al 

proceso constructivo. 

 
 Desarrollo de herramientas que permitan analizar el mercado y la perspectiva 

del mismo, como elemento de entrada para el estudio de factibilidad de nuevos 
negocios. 
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 La estructuración de un plan de calidad para el proyecto Hacienda La Quinta, 

bajo un modelo dinámico que permita implementarse en próximos proyectos 

que incluyan el diseño, construcción y promoción de vivienda. 
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3. ALCANCE 
 
 
La formulación propuesta en el presente documento, tiene como alcance el diseño 
de un sistema de gestión de calidad para el proyecto Hacienda La Quinta de la 
constructora Inversiones Alcabama S.A.  
 
 
Los aspectos centrales que comprende el proyecto son: diagnostico contextual y 
situacional de la organización, diseño estratégico de la organización, evaluación y 
gestión de riesgos, diseño del plan de calidad. 
 
 
El campo de aplicación del proyecto está dirigido a los procesos representados en 
la figura 1. 
 
 
Figura 1. Procesos Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente. Los Autores 
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4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
 
4.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA. 
Inversiones Alcabama S. A, entre los procesos misionales cuenta con la atención 
postventa, que se define como el servicio que se presta al comprador posterior a 
la compra del inmueble y en cumplimiento de las garantías establecidas por los 
entes de control.  
 
 
Durante el 2016 las postventas atendidas en los 12 proyectos fueron de 738 
solicitudes. Tal y como demuestra el grafico 1, la tendencia de la solicitud de 
postventas incremento paulatinamente durante el 2016 hasta llegar a las 200 
solicitudes durante el último trimestre. 
 
 
Grafico 1. Numero de postventas trimestrales del 2016 

 
Fuente: Inversiones Alcabama S.A. 
 
 
Adicionalmente, los costos asociados a la no calidad, también denominados 
costos de los errores externos, es decir, aquellos en los que incurrió la 
organización durante el 2016 porque no se detectaron todos los errores antes de 
que el producto fuera entregado al cliente ascienden a $ 215.252.000. (Ver Gráfico 
2). 
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Grafico 2. Costos externos no calidad del 2016. 

Fuente: Inversiones Alcabama S.A. 
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5. OBJETIVOS 
 
 
5.1 OBJETIVO GENERAL 
Diseñar un sistema de gestión de calidad para Inversiones Alcabama S.A., 
enfocado al proyecto de vivienda Hacienda La Quinta II, el cual permita 
incrementar el nivel de satisfacción en términos de calidad, de las partes 
interesadas. 
 
 
5.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 
 Identificar las herramientas para el modelamiento de sistemas de 

gestión de calidad, aplicables a proyectos desarrollados por la 
constructora Inversiones Alcabama S.A. 
 

 
 Diagnosticar el modelo del sistema de calidad en Inversiones Alcabama 

S.A., teniendo como referencia la Norma ISO 9001:2015. 
 

 
 Identificar brechas o diferencias entre el sistema actual y las exigencias 

de los requisitos. 
 

 
 Establecer el modelo de planeación estratégica para la empresa 

Inversiones Alcabama S.A. 
 

 
 Diseñar el modelo del sistema de gestión de calidad para Inversiones 

Alcabama S.A. 
 

 
 Diseñar el plan de calidad para proyectos de la organización. 

 
 
 Establecer el sistema de seguimiento y medición para el sistema de 

gestión de la calidad propuesto. 
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6. VARIABLES 
 
 
La construcción de vivienda VIS y NO VIS permitirá realizar un análisis de 
variables internas y externas que afectan el desarrollo de la empresa y así mismo 
identificar factores para el diseño del sistema de gestión de calidad.(Véase la 
Figura 2). 
 
 
Figura 2. Variables para Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores 
 

VARIABLE 
INDEPENDIENTE

• Infraestructura

• Tecnología

• Capacitación y 
entrenamiento

• Estructura 
organizacional

• Planeación 
estratégica

• Mano de Obra

• Materia Prima

• Proveedores

VARIABLE 
DEPENDIENTE

• Costos de la no 
calidad, por servicio 
posventa.

VARIABLE 
INTERVINIENTE

• Normatividad legal 
vigente aplicable.

• NSR10

• Retie

• Retilap

• ISO 9001:2015

• SG-SST
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6.1 ANÁLISIS DE VARIABLES PARA INVERSIONES ALCABAMA S.A. 
A continuación se realiza el análisis de las variables que afectan el desarrollo 
INVERSIONES ALCABAMA S.A. (Véasela Figura 3). 
 
 
Figura 3. Análisis de variables Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores.   

•Los factores relacionados con los costos de la no calidad
reflejado en las solicitudes de servicio post venta como el
infraestructura, estructura organizacional entre otras afecta
en los costos directos de las reparaciones posterioires a la
construccion, debido a la afectacion directa en los
materiales, mano de obra a utilizar y asi todos estos
factores generar un incremento en los costos del proyecto
y a su vez los retrasos en los tiempos establecidos en
cronograma de construccion.

VARIABLE 
DEPENDIENTE

•Los factores meniconados anteriormente afectaran
directamente los procesos de la construcción afectando los
sobrecostos no estimados en el flujo de caja y que en un
momento determinado pueden afectar el punto de equilibrio
final del proyecto, generando inconformidad a los clientes
sobre el producto ofrecido por la Constructora.

VARIABLE 
INDEPENDIENTE

•No se debe descartar ningun movimiento secundario que
afecte directamente el proceso de la construcción de
vivienda, como entornos legales vigentes aplicables o
cualquier otro factor que directamnete afecte o modifique las
variabes dependientes e independientes.

VARIABLE 
INTERVINIENTE
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7. HIPÓTESIS 
 
 
El modelo de Sistema de Gestión de Calidad propuesto para la Empresa 
INVERSIONES ALCABAMA S.A. y su posterior implementación, permitirá 
optimizar los costos que se presentan por la alta demanda de servicio post venta. 
Se espera que esta aplicación mejore el proceso de operación de la construcción, 
la estructura, normatividad legal vigente aplicable, los procesos de gestión 
administrativa y operativa e incremente el nivel de satisfacción de todas las partes 
interesadas. 
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8. MARCO CONTEXTUAL 
 
 
A continuación se describen los elementos que conforman el marco contextual.´ 
 
 
8.1 MARCO GEOGRÁFICO 
De acuerdo al crecimiento de la construcción de vivienda VIS y NO VIS en 
Colombia, se puede identificar un aumento de participación de este sector en 5 
ciudades del territorio, que para este análisis se ha tomado desde el año 2008 al 
2016, basados en la información generada por el Departamento Administrativo de 
Estadísticas Nacional DANE.  
 
 
Desde el año 2008 Bogotá ha sido una de las principales ciudades en crecimiento 
del sector de la construcción, seguida de la ciudad de Medellín y Cali, sin dejar 
atrás las otras ciudades principales de Colombia que hacen su aporte a este 
crecimiento de demanda de vivienda. (Véase la Figura 4). 
 
 
Figura 4. Principales ciudades con crecimiento residencial VIS y NO VIS. 

 
Fuente. Los Autores. 

Barranquilla, 80  
mil Viviendas 

Medellin. 279 mil 
Viviendas 

Cali. 132 mil 
Viviendas 

C/marca 140 mil 
Viviendas 

Bogotá, 515 
mil Viviendas 

B/manga 100 mil 
Viviendas 
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Por lo anterior identificaremos el crecimiento residencial VIS y NO VIS en las 
principales ciudades de Colombia según el DANE en sus estadísticas de 
información del mes de junio de 2016. (Véase la Figura 5). 
 
 
Figura 5. Principales ciudades con crecimiento residencial  VIS y NO VIS 2008 – 
2016. 

 
Fuente: Los Autores.  
 
 
8.1.1 Área de Influencia.  Como Bogotá y Cundinamarca son el centro de 
desarrollo de actividades de INVERSIONES ALCABAMA S.A., nos 
centralizaremos en el crecimiento de estas áreas, las cuales están en crecimiento 
de expansión del sector de construcción de vivienda VIS y NO VIS. 
 
 
8.1.2 Crecimiento de vivienda vis y no vis.  El crecimiento de vivienda VIS y 
NO VIS durante la vigencia del año 2011 presento un descenso en la vivienda 
para el sector VIS, esto debido a comportamientos de planificación calculado de 
construcción y los cuales no fueron concretados de acuerdo a las mismas 
estadísticas que se identifican en la Figura 5, que refieren la construcción de 
vivienda de Interés Prioritario y no se dio alcance al proyecto de construcción de 
vivienda planteado por el Gobierno de la Alcaldía de la ciudad de Bogotá. 
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Una vez superadas las contingencias de la desaceleración de la construcción del 
año 2011, a partir del 2012 se inicia el crecimiento de la construcción nuevamente 
con auge en Bogotá y Cundinamarca. (Véase la Figura 6). 
 
 
Figura 6. Crecimiento vivienda VIS y NO VIS Cundinamarca y Bogotá. 

 
Fuente: Los Autores. 
 
 

8.1.3 Oferta de vivienda vis y no vis Cundinamarca.  Para Cundinamarca se 
identifican las siguientes empresas dedicadas a la construcción de vivienda VIS y 
NO VIS, las cuales nos permiten identificar la participación de estas en el sector de 
la construcción de vivienda residencial. (Véase la Figura 7). 
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Figura 7. Oferta de vivienda VIS vs NO VIS por constructoras en Cundinamarca 
2016. 

 
Fuente: Los Autores.  
 
 
8.1.4 Participación de constructoras en Cundinamarca.  La participación de 
las diferentes constructoras del sector en Cundinamarca permite evidenciar que la 
constructora Bolívar encabeza la lista de construcción de vivienda VIS en 
Cundinamarca con un 48%, seguida de Marval con un 19%, lo cual hace evidente 
que la Constructora Bolívar es una gran competencia en el tema VIS, que en 
comparación con la participación de INVERSIONES ALCABAMA S.A. existe una 
diferencia del 38% para el sector de vivienda VIS. En cuanto a la construcción de 
vivienda NO VIS la constructora Amarilo encabeza la lista de participación con una 
diferencia del 25% en comparación con INVERSIONES ALCABAMA S.A. 
 
 
Teniendo en cuenta lo anterior y la participación total de construcción de vivienda 
VIS y NO VIS, INVERSIONES ALCABAMA S.A. se encuentra posicionada en un 
cuarto lugar, lo cual le permite competir en el mercado con grandes expectativas 
de crecimiento en el sector de la construcción y en un futuro poder posicionarse 
como una de las mejores constructoras en Cundinamarca. (Véase la Figura 8). 
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Figura 8. Participación de vivienda VIS vs NO VIS por constructoras en 
Cundinamarca 2016. 

 
Fuente: Los Autores. 
 
 
8.1.5 Oferta de vivienda vis y no vis Bogotá.  En el año 2016 la oferta de 
vivienda en Bogotá se ha enfocado en la construcción de Vivienda NO VIS, 
reduciendo sustancialmente la construcción de Vivienda VIS. Lo que ha generado 
que INVERSIONES ALCABAMA S.A., en la construcción de Vivienda NO VIS se 
encuentra en el tercer lugar con igual oferta que la Constructora Bolívar y a pesar 
de la disminución de la construcción de Vivienda VIS, la constructora ha invertido 
en esta de una manera considerable posicionándola en el tercer lugar con igual 
oferta que la Constructora AR. (Véase la Figura 9). 
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Figura 9. Oferta de vivienda VIS vs NO VIS por constructoras en Bogotá. 

 
Fuente: Los Autores. 
 
 
8.1.6 Participación de constructoras  Bogotá. Inversiones Alcabama S.A., se 
encuentra posicionada en un tercer lugar al igual que la constructora AR con un 
22% de participación en la construcción de vivienda VIS, y en cuanto a la 
construcción de vivienda NO VIS también ocupa el tercer lugar con la constructora 
Bolívar con un 14%, lo que evidencia que la constructora tiene grandes 
posibilidades de crecimiento y expansión de participación ante las demás 
constructoras en Bogotá. (Véase la Figura 10). 
 
 
Figura 10. Participación de vivienda VIS vs NO VIS por constructoras en Bogotá 
2016. 

 
Fuente: Los Autores. 
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8.1.7 Proveedores. Para Inversiones Alcabama S.A. los proveedores son 
importantes para la ejecución de sus actividades, por lo cual está trabajando con 
productos nacionales, los cuales permiten identificar la segregación y manejo de 
estos con el fin de focalizar la adquisición de compra y negociación al momento de 
requerirse. (Véase el Cuadro 1). 
 
 
Cuadro 1. Clasificación de Proveedores. 

TIPO DE 
CATEGORÍA 

TIPO DE 
INSUMO 

PROVEEDOR UBICACIÓN 

PATIOS 
CONCRETOS Y 

CEMENTOS 
ARGOS – CEMEX - HOLCIM NACIONAL 

HIERRO HIERRO ACERÍAS PAZ DEL RIO BOYACÁ 

PVC TUBERÍA PAVCO BOGOTÁ 

ELÉCTRICOS ELÉCTRICOS 
UNIVERSO ELÉCTRICO 
UNIVERSAL ELÉCTRICA 

ZIPAQUIRÁ 
GIRARDOT 
BOGOTÁ 

FERRETERÍA FERRETERÍA 
GYJ FERRETEROS 

INSUMOS FERRETEROS 

ZIPAQUIRÁ 
GIRARDOT 
BOGOTÁ 

Fuente. INVERSIONES ALCABAMA S.A. Proyectos inmobiliarios [CD-ROM]. 
[Bogotá]: La Empresa, 2016. Proyectos Inmobiliarios. 
 
 
Por el modelo que aplica para el sector de la construcción no se presenta un canal 
de distribución, debido a que el proceso de la construcción es ejecutado en sitios 
no movibles, por lo cual no genera desplazamientos posteriores. 
 
 
8.1.8 Clientes Potenciales Para Adquisición De Vivienda.  Al tener una visión 
global es posibles proyectar que los clientes de INVERSIONES ALCABAMA S.A. 
se encuentren ubicados en cualquier parte del mundo, esto debido a que existe 
gran poder adquisitivo y/o de inversión de personas extranjeras en propiedades 
Colombianas, pero al analizar el entorno inmediato el cliente potencial se 
encuentra ubicado en el sector de Bogotá y Cundinamarca. 
 
 
Al determinar el cliente potencial se deben analizar 2 variables importantes las 
cuales son: 
 
 

 Cualitativa: Nominal: Sexo, Estado civil, estrato económico entre otras. 
 

 Cuantitativa: Discreta: Edad, Ingresos económicos mensuales, nivel de estudio. 
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Estas variables permiten identificar la intención de compra por grupos que generan 
un comportamiento social para la adquisición de vivienda y así mismo establecer 
mecanismos de sectorización de crecimiento y determinar el modelo 
arquitectónico a construir.  
 
 
Para el caso específico de clientes extranjeros entendiéndose como personas de 
otra nacionalidad o como nacionales ubicados en el exterior que invierten en la 
nación o tienen una propiedad, esta modalidad se evidencia en la adquisición de 
vivienda NO VIS, que presenta ubicaciones, áreas y arquitectura específica a los 
valores aptos de adquisición. (Véase la Figura 11). 
 
 
Figura 11. Clientes Interesados en compra de Vivienda. 

 
Fuente: Imágenes Google. 
 
 
Los clientes potenciales de INVERSIONES ALCABAMA S.A., son los que habitan 
cerca de las zonas de construcción ya que por su ubicación les permite o facilita 
continuar con su comportamiento social, adicional a esto se tiene que un cliente 
también puede ser de cualquier zona de Colombia, que por diferentes motivos 
invertirá en los proyectos que genera INVERSIONES ALCABAMA S.A., 
desplazándose a las zonas objetivos de la Constructora. 
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De acuerdo a lo anterior es una opción que permite tener una vivienda acorde a 
sus necesidades, las cuales INVERSIONES ALCABAMA S.A., las suple con la 
construcción de vivienda VIS, que por sus precios facilita la adquisición de clientes 
internos con la tendencia adquirir su propio inmueble para no continuar pagando 
un arriendo. 
 
 
Por esta razón la geo localización de INVERSIONES ALCABAMA S.A., se centra 
en Bogotá y Cundinamarca, atendiendo este mercado potencial que permite 
satisfacer las necesidades de sus clientes, sin olvidar en este crecimiento las 
necesidades de aquellos clientes que tienen un poder adquisitivo mejor y generar 
compra por inversión y cambio inmobiliario.(Véase la Figura 12). 
 
 
Figura 12. Clientes de Colombia y específico Bogotá - Cundinamarca. 

 
Fuente. GOOGLE MAPS. Ubicación Centro Empresarial North Point [en línea]. 
Bogotá: La Empresa [citado 13 agosto, 2014]. Disponible en Internet: < URL: 
http//maps.google.com/>. 
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8.1.9 Portafolio De Productos Y Servicios.  El producto ofertado por 
Inversiones Alcabama S.A. son la venta de proyectos inmobiliarios VIS (vivienda 
de interés social) y NO VIS. 
 
 
La vivienda VIS hace referencia al tipo de inmueble que contempla los elementos 
que aseguren su habitabilidad, estándares de calidad relacionados con el diseño 
arquitectónico, urbanístico y de construcción. El valor tope o máximo de venta 
corresponde a ciento treinta y cinco salarios mínimos legales mensuales vigentes 
(135 SMLV). 
En la actualidad cuenta con proyectos de vivienda ubicados en Bogotá y 
Cundinamarca. (Véase el Cuadro 2). 
 
 
Cuadro 2. Proyectos inmobiliarios Inversiones Alcabama S.A. 

Nº NOMBRE DEL PROYECTO TIPO DE VIVIENDA UBICACIÓN 

1 Madelena Urbano VIS / NO VIS Bogotá 

2 AltaVista VIS / NO VIS Bogotá 

3 Ventto NO VIS Bogotá 

4 Torres de Castello VIS / NO VIS Bogotá 

5 Pino Foresta NO VIS Bogotá 

6 San Rafael Apartamentos NO VIS Bogotá 

7 Argenta 138 NO VIS Bogotá 

8 Arany Apartamentos NO VIS Bogotá 

9 Santa Ana VIS Zipaquirá 

10 Hacienda La Quinta NO VIS Zipaquirá 

11 Aqualina Orange NO VIS Girardot 

12 Aqualina Green NO VIS Girardot 

Fuente. INVERSIONES ALCABAMA S.A. Proyectos inmobiliarios [CD-ROM]. 
[Bogotá]: La Empresa, 2014. Proyectos Inmobiliarios. 
 
 
La oficina principal se encuentra ubicada en la ciudad de Bogotá, desde allí son 
coordinadas las actividades de planeación, presupuesto, logística, arquitectura y la 
dirección comercial. 
 
 
Inversiones Alcabama S.A. cuenta actualmente con 475 empleados directos, y 
1800 empleados de contratistas vinculados a labores específicas del proceso 
constructivo. 
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8.2 MARCO ECONÓMICO 
El sector edificador Colombiano en las últimas dos décadas experimento dos 
etapas económicas. La primera fue la crisis económica de 1998 producto de la 
recesión y de aspectos políticos y sociales que afectaron el sector y como 
consecuencia de la crisis, se presentó la disminución sustancial en la oferta y 
demanda de bienes inmuebles. A mediados del 2004 y con la reactivación de la 
economía nacional llego una fase de fortalecimiento de la construcción el cual ha 
fluctuado de manera controlada.  
 
 
El contexto económico a finales del 2015 para el sector de la construcción, 
presento un aumento del número de metros cuadrados de nuevas obras; sin 
embargo, los indicadores referentes al empleo y PIB del sector presentaron una 
caída tomando como base los años inmediatamente anteriores. Los aspectos de 
mayor relevancia para el sector edificado son los siguientes: 
 
 
8.2.1 Pib Nacional Trimestral – Construcción 2015.Durante los últimos 4 años 
el PIB del sector edificador presento fluctuaciones en su comportamiento, en el 
2012 presento un crecimiento del -11.7%, sin embargo el repunte fue significativo 
en los dos siguientes años llegando en los últimos tres meses del 2014 al 9.9%. 
De acuerdo a información del DANE para el tercer trimestre del 2015 el PIB 
correspondiente a la actividad edificadora tuvo una ciada del 8.1%. Atribuida a la 
sobre ofertada en los destinos no habitacionales, específicamente en la 
construcción de oficinas. (Véase la Figura 13). 
 
 
Figura 13. PIB nacional trimestral – construcción. 

 
Fuente: DANE, cálculos DEEI Camacol B & C. 
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8.2.2 Índices de costos de la construcción.  El índice de costos permite 
observar el comportamiento de los costos de las materias primas, mano de obra 
entre otros. La figura permite observar un aumento considerable de los costos de 
construcción de vivienda nueva. En marzo inicio la tendencia a la alza, a tal punto 
que en noviembre del 2015 al 5.2% superando el valor del IPC de dicho periodo. 
Por grupo y de acuerdo a un estudio de Camacol B & C los materiales presenta un 
nivel de crecimiento por encima de la maquinaria y la mano de obra. (Véase la 
Figura 14). 
 
 
Figura 14. Índices de costos de la construcción – enero 2016. 

 
Fuente: DEEI Camacol B & C. 
 
 
8.2.3 Tasa De Desempleo. El desplome en la actividad edificadora del último 
trimestre del 2015, trajo consigo la desaceleración en la generación de empleo del 
sector constructor. Según las estadísticas del DANE, de septiembre a noviembre 
del 2015 se presentaron 34.000 despidos, convirtiéndose en la cifra más alta 
desde el 2012. En Bogotá según la gráfica el porcentaje de participación del sector 
de la construcción en la tasa del desempleo es del 10, 38% y a nivel Colombia del 
9,24%. (Véasela Figura 15). 
 
 



37 
 

Figura 15. Tasa de desempleo nacional y Bogotá enero 2016. 

 
Fuente: DANE. 
 
 
8.2.4 Inflación. La inflación es el aumento generalizado de los precios debido al 
aumento del dinero circulante, influyendo en el incremento o la pérdida del poder 
adquisitivo de los consumidores. Al finalizar el 2015 el sector de la construcción 
presento una variación de la  inflación del 6,05 anual, 0,63 % mensual, 
localizándose en cuarto lugar por encima de sectores como el  de las 
comunicaciones y el transporte. (Véase la Figura 16). 
 
 
Figura 16. Inflación a nivel nacional – IPC enero 2016. 

 
Fuente: DANE. 
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8.2.5 Tasa Representativa Del Mercado – TRM.  Permite visualizar el 
comportamiento del peso frente al dólar del periodo comprendido entre el 2011 y 
2016. (Véase la Figura 17). La tendencia del 2015 y 2016 del precio del dólar fue a 
la alza, llegando en febrero del 2016 a su nivel máximo de $3.310,16. 
 
 
Figura 17. TRM 2011-2016 COP/USD. 

 
Fuente: Banco de la República. 
 
 
8.2.6 Tasas de interés. Hace referencia al costo que tiene un crédito. El 
comportamiento de la tasa de interés interviene en la intención de compra de la 
población, por ejemplo, cuando la tasa de interés sube, los consumidores desean 
comprar menos, por lo tanto, solicitan menos recursos en préstamo a las 
entidades financieras. En contraposición, cuando baja la tasa, los consumidores 
solicitan más créditos. Durante el último trimestre del 2015, se presentó un leve 
incremento de la tasa de interés para adquirir vivienda. (Véase la Figura 18). 
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Figura 18. Tasas de interés para adquirir vivienda. 

 
Fuente: Banco de la República. 
 
 
8.3 MARCO TECNOLÓGICO 
INVERSIONES ALCABAMA S.A., promueve la innovación tecnológica en cada 
una de las etapas de sus proyectos (Gestión y Gerencia de Proyectos, Diseños, 
Presupuestos, Control, Seguimiento de obra y Ejecución de obra). Para garantizar 
la ejecución de proyectos de vivienda con altos estándares de calidad. (Véase el 
Cuadro 3). 
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Cuadro 3. Análisis tecnológico Inversiones Alcabama S.A. 

ETAPAS DEL PROYECTO ACTIVIDAD EJECUTADA 
DESCRIPCIÓN DE 

TECNOLOGÍA 

Gestión y gerencia de 
proyecto 

Estudio de factibilidad 
(financiero, tecnológico, 
recursos, impacto, 
estratégico y negocio del 
proyecto). 

 

Diseños 

Planos arquitectónicos.  Software AutoCAD 2D 

Planos estructurales, redes 
hidráulicas, redes 
sanitarias, redes eléctricas, 
red de incendios, red de voz 
y datos. 

 Software BIM Revit® 

Render  
 Software Archicad 3D 

 Software 3DS MAX 

Presupuestos 

Presupuesto de obra 

 Software Microsoft Excel.  

G0 – Patios 
G0 – Hierro 
G0 – Materiales 
G0 – Equipos  
G0 - Gastos 

Control y seguimiento de 
obra 

Programación 
 Software Microsoft 

Project. (o MSP) 

Publicidad - marketing 
Publicidad ventas por 
Internet. 

Página web. 

Ejecución de obra 

Equipos - Herramientas 
Nuevas tecnologías en 
maquinaria. 

Materiales 
Mayor resistencia y mucho 
más livianos. (Innovadores),  

Procesos constructivos. 
Implementación de 
sistemas industrializados. 

Fuente. INVERSIONES ALCABAMA S.A. Proyectos inmobiliarios [CD-ROM]. 
[Bogotá]: La Empresa, 2016. Proyectos Inmobiliarios. 
 
 
8.3.1 Software. Con la implementación de software especializado INVERSIONES 
ALCABAMA S.A., garantiza la calidad en el diseño, control y seguimiento de cada 
proyecto. 
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 AutoCAD 2D – 3D. Software de diseño asistido por computadora utilizado para 
dibujo 2D y modelado 3D. hacen posible el dibujo digital de planos de edificios 
o la recreación de imágenes en 3D; es uno de los programas más usados por 
arquitectos, ingenieros, diseñadores industriales y otros. 
 
 

 BIM Revit®. se creó para diseño de edificios y construcción, brinda 
herramientas de diseño arquitectónico, ingeniería MEP, ingeniería estructural, 
construcción y permite la coordinación entre disciplinas. 
 
 

 3DS MAX. Software de modelado, animación y renderización 3D Dé vida a 
personajes y entornos en menos tiempo con el software 3D personalizado y de 
colaboración 3ds Max®. Obtenga nuevas características y mejoras solicitadas 
por los usuarios, creadas para profesionales de entretenimiento y diseño. 
 
 

 Microsoft Excel. es una aplicación distribuida por la suite de oficina Microsoft 
Office, que se caracteriza por ser un software de hojas de cálculo, utilizado en 
tareas financieras y contables. 
 
 

 Microsoft Project. (o MSP) es un software de administración de 
proyectos diseñado, desarrollado y comercializado por Microsoft para asistir a 
administradores de proyectos en el desarrollo de planes, asignación de 
recursos a tareas, dar seguimiento al progreso, administrar presupuesto y 
analizar cargas de trabajo. 

 
 
8.3.2 Equipos. INVERSIONES ALCABAMA S.A., utiliza equipos que prestan 
servicios técnicos y tecnológicos de soluciones en maquinaria desde el proceso de 
demolición hasta el proceso de acabado, los cuales se relacionan a continuación. 
(Véase el Anexo 1). 
 
 
Los equipos y la maquinaria son modernos de alta tecnología e innovación para la 
efectividad en la obra y el cumplimiento de los plazos y la calidad de la misma. 
 
 
8.3.3 Página web. Las plataformas digitales se convirtieron en un recurso 
fundamental para la comunicación con el cliente; el sitio web es el puente para dar 
a conocer los productos y/o servicios, promover la creación de marca y 
posicionarse en el mercado digital. 
 
 

https://es.wikipedia.org/wiki/Software
https://es.wikipedia.org/wiki/Dise%C3%B1o_asistido_por_computadora
https://es.wikipedia.org/wiki/2D
https://es.wikipedia.org/wiki/3D
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INVERSIONES ALCABAMA S.A., se preocupa por promover sus productos y 
servicios a sus clientes de una forma más rápida y efectiva, por lo cual los últimos 
avances tecnológicos le han dado la oportunidad de tener presencia en internet 
mediante su página web (Véase la Figura 19) 
 
 
Figura 19. Página web Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente. INVERSIONES ALCABAMA S.A. [Bogotá]. Disponible en Internet: < URL: 
http.www.alcabama.com.co>. 
 
 
8.4 MARCO CULTURAL 
El contexto cultural del grupo humano relacionado con en el sector de la 
construcción en Colombia y específicamente en Inversiones Alcabama S.A., está 
enmarcado por los factores descritos a continuación: 
 
 
8.4.1 Cultura De Participación. Hace referencia a metodologías que incentivan 
la participación del empleado en las cuestiones organizacionales. Entre las 
metodologías adoptadas están las siguientes. 

 
 Valorar la iniciativa personal, haciéndole participe en la formulación y 

planteamiento de objetivos y en la toma de decisiones. 
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 Incentivar la participación del trabajador en los espacios de opinión en las 
líneas decisorias de la empresa. 
 
 

 Impulsar la gestión participativa de los empleados para el diseño y alcance la 
visión empresarial y la definición de iniciativas tendientes a mejorar la gestión 
integral de la organización. 

 
 

La cultura de participación puede incluir a todos los trabajadores de la empresa, 
a personas seleccionadas de acuerdo a la estrategia o al tema específico que se 
aborde. 

 
 
8.4.2 Cultura De Compromiso. Son aquellos lineamientos que fortalecen el 
compromiso del empleado, los elementos que fomentan el compromiso 
empresarial son los descritos a continuación: 
 
 Incrementar el nivel de identificación del trabajador con los valores corporativos 

de la organización, por medio de la activa participación y comunicación. 
 
 

 Interés por parte de la empresa en satisfacer las necesidades de los 
empleados y aumentar el nivel de motivación, a través de reconocimientos. 

 
 

La cultura de compromiso permite obtener resultados organizacionales como: 
Aceptación del cambio, satisfacción laboral, deseo de permanencia, contribución a 
los objetivos, implicación con la misión, entre otros. 
 
 
8.4.3 Cultura de adaptación. Enmarca la capacidad de adaptación del empleado 
a la empresa al entorno de la misma. Allí también se encuentra la adaptación al 
cambio y el sentido de cooperación y compromiso de la organización para afrontar 
conjuntamente los cambios externos e internos. La cultura de adaptación es el 
resultado de las metodologías de participación y compromiso descritas 
anteriormente y que adopta la organización. 
 
 
8.4.4 Cultura de formación. Se ve reflejada a través de las políticas de 
formación que tiene la organización, cuyo objetivo principal mejorar la calidad de 
vida de los trabajadores por medio de la formación académica por medio de los 
programas creados por el gremio de la construcción. La organización promulga la 
participación activa en programas de: 
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 Obras escuela: Los trabajadores pueden culminar sus estudios de primaria y 
secundaria. 
 
 

 Certificación por competencias: Programa de formación en habilidades 
basadas en la experiencia de los trabajadores y que se certifican con el apoyo 
del SENA. 

 

 
 Cursos o talleres que tienen como objetivo fundamental el fortalecimiento de 

las habilidades de los empleados en temas como ofimática, técnicas 
constructivas, liderazgo, coaching, entre otras. 

 
 

8.5 MARCO SITUACIONAL 
INVERSIONES ALCABAMA S.A., es una organización integral con una visión 
moderna, sinónimo de respaldo y calidad para sus clientes.  Con una trayectoria 
de 23 años en el mercado de la construcción, ha sido pieza fundamental en el 
crecimiento urbano y mejoramiento social de Bogotá y sus municipios 
aledaños.  Con un importante número de viviendas construidas y entregadas a 
satisfacción, centra sus operaciones en la construcción, promoción y venta de 
proyectos inmobiliario; distribuyendo sus fuerzas de desarrollo en cuatro áreas 
principales (Gerencia General, Gerencia de Proyectos, Gerencia de Construcción), 
las cuales han sido el engranaje perfecto para el crecimiento progresivo que ha 
tenido la constructora año tras año. (Véase la Figura 20). 
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Figura 20. Organigrama Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente. INVERSIONES ALCABAMA S.A. Proyectos inmobiliarios [CD-ROM]. 
[Bogotá]: La Empresa, 2016. Proyectos Inmobiliarios. 
 
 
Se identifica organización en la empresa, pero para el análisis de esta 
organización se requiere tener en cuenta la creación y definición de las áreas 
pertinentes a la implementación y mantenimiento del sistema de gestión de la 
calidad, adicional de las áreas participantes de la gestión como el Departamento 
de Planeación. 
 
 
8.5.1 Valores Corporativos. Para Alcabama el fortalecimiento de los valores 
corporativos son importantes para el interior de la empresa, ya que busca crear el 
ADN perfecto entre colaboradores y objetivos corporativos, creando una sinergia 
entre los 5 valores definidos. (Véase la Figura 21). 
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Figura 21. Valores corporativos Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente. INVERSIONES ALCABAMA S.A. Proyectos inmobiliarios [CD-ROM]. 
[Bogotá]: La Empresa, 2016. Proyectos Inmobiliarios. 
 
 
 Compromiso. Es la clave de nuestro éxito comprometernos a fondo con 

nuestras tareas, pasión por lo que hacemos y esfuerzo constante, 

despertando y promoviendo el mejoramiento continuo en todo lo que 

hacemos. 

 
 
 Sencillez. Es poseer carácter natural, genuino y espontáneo sin 

discriminación en artificios y ostentaciones. 

 

 

 Respeto. Es reconocer, aceptar, apreciar y valorar las cualidades y 

derechos de todas las personas con las que interactuamos. 

 

 

 Trabajo en equipo. Es el aprovechamiento del talento colectivo producido 

por cada persona con la interacción con los demás. Es unir esfuerzos y 

destrezas para lograr numerosos objetivos. 
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 Honestidad. Es actuar justamente y con transparencia, garantizando 

confianza seguridad, respaldo, confidencialidad e integridad. 
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9. IDENTIFICAR LAS HERRAMIENTAS PARA EL MODELAMIENTO DE 
SISTEMAS DE GESTIÓN DE CALIDAD, APLICABLES A PROYECTOS 

DESARROLLADOS POR LA CONSTRUCTORA INVERSIONES ALCABAMA 
S.A. 

 
 
Con base en la problemática de Inversiones Alcabama S.A., la cual radica en el 
servicio Post venta que es uno de los procesos de la empresa y que es de alto 
impacto en el desarrollo de la gestión, a continuación se presenta el desarrollo del 
objetivo específico concerniente a la identificación y análisis de herramientas para 
el modelamiento del sistema de gestión de calidad para el Proyecto Hacienda la 
Quinta II de Inversiones Alcabama S.A. y que son parte fundamental en el 
desarrollo del proyecto. 
 
 
 Calidad. ISO 9000:2015 dice que es el “grado en el que un conjunto de 

características inherentes de un objeto cumple con los requisitos” (P.19) esto 

indica que un producto o servicio satisface al cliente o consumidor final y como 

respuesta trae a la empresa mayores ingresos. Juran Joseph (2009) considera 

que la calidad está orientada a los ingresos y así mismo esta orienta a los 

costes que consistiría la ausencia de fallas y deficiencias. De acuerdo a la 

descripción anterior, una mejor calidad generalmente cuesta menos. Juran 

(2009) señala que “La administración para lograr calidad abarca tres procesos 

básicos: la planificación de la calidad, el control de la calidad y el mejoramiento 

de la calidad” (P.13). 

 

 

 Planificación de calidad. Toda planificación busca responder el cómo, donde, 

cuando y quien, orientando establecer objetivos de calidad, verificación de 

procesos y recursos para el cumplimiento del mismo. (Juran Joseph, 2009, 

(Web log post)). señala que: 

“Ha identificado un proceso global para la planificación a fin de alcanzar las 
metas de calidad: 

 Identificación de los consumidores. 

 Determinar las necesidades del consumidor. 

 Crear las características del producto que puedan responder a las 

necesidades de los consumidores. 

 Crear procesos que sean capaces de fabricar las características del 

producto en las condiciones operativas. 

 Transferir los procesos a las áreas operativas.”   
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 Control de calidad. Es una actividad de verificación para cerciorarse que los 

productos o servicios se entreguen según los estándares establecidos por la 

compañía y para la satisfacción del cliente. 

Juran Joseph, (2009) dice que para controlar un proceso debe existir una 
retroalimentación entre las partes y en toda la estructura de la empresa, 
además menciona que si se quiere entregar al cliente lo que se pretende, debe 
asegurarse que todo gire alrededor del control de cada persona que participan 
en la elaboración del producto.  
 

 

 Planeación estratégica.(Armijo Marianela,2011, P.15) afirma que es una 

herramienta de la cual la alta dirección se apoya para direccionar a toda la 

empresa, además de permitir la toma de decisiones en torno al que hacer, 

donde se quiere estar y cómo se puede llegar allá. La planeación estratégica 

debe permitir adecuarse a los cambios del entorno interno y externo con el 

objetivo de lograr la productividad, calidad y eficacia requerida. 

 

 

 Ciclo PHVA. Son una herramienta de mejora continua que busca tener una 

secuencia para mejorar o equilibrar proyectos, procesos, áreas. El ciclo PHVA 

es una herramienta pensada y desarrollada por Deming en la implementación 

de diseños de gestión de calidad, y establecida en la ISO 9001:2015 definida 

en el numeral 03 Enfoque a Procesos. 

 

 

 Eficacia. Es el nivel de consecución de los objetivos o metas planteadas, se 

utiliza para la toma de decisiones, planes de acción para mejoramientos, etc. 

(ISO 9000:2015. Icontec). 

 

 

 Proceso. (ISO 9000:2015. Icontec). Señala que es conjunto de actividades 

mutuamente relacionadas o que interactúan, que utilizan las entradas para 

proporcionar un resultado previsto. 

La mejoría en los procesos es directamente una responsabilidad de la 
dirección y menciona que se requiere realizar control en las actividades.  
 

 

 Comunicación. Es un medio por el cual los seres humanos manifiestan algo 

por escrito o verbalmente que trasciende para este proyecto la comunicación 

organizacional.  
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Siendo la comunicación una necesidad social y organizacional, (Raymond 
Ross, 1983, P. 93) define que es “Un proceso transaccional compuesto de una 
clasificación,  una selección y un compartir cognoscitivos de símbolos de modo 
que se ayuda a otro aducir de su propia experiencia un significado o respuesta 
similar al que la fuente intenta dar” 

 
 

Con lo anterior que la comunicación de una empresa es la que se establece 
por comunicación de  memorandos, correos electrónicos, Buzones, etc.  
 

 

 Matriz DOFA. Es una herramienta de diagnóstico y análisis corporativo, que 

genera resultados luego de un cruce entre factores interno y externos para 

contralar debilidades y amenazas a partir de oportunidades y fortalezas. Esta 

herramienta ayuda a ver el panorama general de la empresa y a la toma de 

decisiones. 

 
 

Blogs Definición de matriz DOFA, señala que “es un método de planificación 

que debería ser aplicado por todo dueño de negocio en apertura, ya que 

permite tener los enfoques claros de cuáles son los aspectos buenos y malos 

de su nuevo negocio, permitiendo de tal forma buscar soluciones para sus 

aspectos negativos, logrando así la mejora progresiva del negocio.” 

 

 

 Matriz MEFI. Es una herramienta que ayuda en la formulación de estrategias, 

evaluando las fortalezas y las debilidades más significativas que afectaran la 

empresa. Para lo cual se requiere elaborar una lista de fortalezas y otra de 

debilidades e identificar prioridades a través de valores de impacto de tal 

manera que a través del método científico se pueda decidir donde atacar 

primero. 

 

 

 Matriz MEFE. Es una herramienta que permite evaluar la información externa 

de la empresa y a partir de allí plantear estrategias para mitigar las amenazas 

aprovechando las oportunidades. Igual que la MEFI la matriz debe tener una 

ponderación para priorizar los factores claves. 

 

 

 Norma ISO 9001-2015. Son una serie de estándares o normas que se aplican 

al SGC que se enfocan en todos los estándares de calidad en el servicio y 

producto que una empresa debe tener para satisfacer las necesidades y 

expectativas del cliente. 
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La norma ISO 9001:2015, en su contenido se enfoca en la gestión y 
participación de los trabajadores, analizando todos los tipos de riesgo que tiene 
la empresa en cuanto a su actividad económica.  
 

 

 Función de la Calidad QFD. Mizuno Shigeru lo define como “El despliegue 

paso a paso con el mayor detalle de las funciones que conforman 

sistemáticamente la calidad, con procedimientos objetivos más que subjetivos”. 

 

 

 PESTEL. Es una herramienta estratégica que se debe realizar antes que la 

matriz DOFA, debido a que permite identificar el entorno externo 

detalladamente de la empresa y asimismo ayuda a determinar los estudios de 

los diferentes factores identificados o de impacto en el crecimiento de la 

empresa. 

 

 

 Perfil Competitivo. Herramienta que identifica a los competidores más 

importantes y ayuda a identificar fortalezas y debilidades de los mismos en 

comparación con la empresa. 

 

 

 BCG. Bruce D. Henderson la define como “Herramienta de análisis estratégico, 

específicamente de la planificación estratégica corporativa”. El análisis de la 

BCG se refiere a cuatro cuadrantes en los cuales se puede establecer un tipo 

de negocio y si mismo realizar la medición de su crecimiento o decrecimiento si 

se presentare. 

 

 

 Matriz de Stakeholders. Son las partes interesadas dentro de un proceso, 

procedimiento o proyecto el cual permite identificar necesidades para 

finalmente satisfacerlas, identificadas en las definición de la ISO 9000:2015 y 

mencionada como partes interesadas en ISO 9001:2015 

 

 

 PORTER, Michel Porter define como “Este modelo establece un marco para 

analizar el nivel de competencia dentro de una industria, y poder desarrollar 

una estrategia de negocio. Este análisis deriva en la respectiva articulación de 

las 5 fuerzas que determinan la intensidad de competencia y rivalidad en una 

industria, y por lo tanto, en cuan atractiva es esta industria en relación a 

oportunidades de inversión y rentabilidad.”  
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10. DIAGNOSTICAR EL MODELO DEL SISTEMA DE CALIDAD EN 
INVERSIONES ALCABAMA S.A., TENIENDO COMO REFERENCIA LA 

NORMA ISO 9001:2015 
 
 
Posterior a la identificación de las herramientas base para el desarrollo del 
proyecto propuesto en el presente trabajo, seguidamente se desarrolla el 
diagnóstico del modelo actual de calidad empleado por Inversiones Alcabama 
S.A., por medio del empleo de metodologías y herramientas de planeación y 
calidad, descritas en el capítulo inmediatamente anterior. 
 
 
10.1 ANÁLISIS PESTEL 
La técnica PESTEL es una herramienta de planeación estratégica, que consiste en 
el estudio de factores externos que tienen influencia potencial en la evolución de la 
organización. El acrónimo PESTEL está relacionado con los siguientes aspectos: 
Político, económico, social, tecnológico, ecológico y legal (Véase el Cuadro 4). 
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Cuadro 4. Análisis Estratégico PESTEL Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente. Los Autores. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Variable Nº Impacto Oportunidades Amenazas

1 4

1. Reconocimiento a las 

empresas que consumen 

materiales de construcción y 

el estado genera una 

retribución a la empresa por la 

construcción especifica de 

sectores menos favorecidos.

2 2

1. crecimiento de 

oportunidades de 

construcción con beneficios a 

la empresa y población 

beneficiada.

1. que se presente 

oportunidades a unas 

constructoras especificas y no 

dejen crecimiento competitivo 

para los incentivos del sector.

P
O

L
IT

IC
A

S

ANÁLISIS PEST

Factor Análisis del Sector

Leyes fiscales (impuestos)

Ley 546 de 1999.

Exención del impuesto de renta para ingresos de créditos VIS

Devolución del IVA por compra de materiales de construcción VIS

Ley 820 de 2003; Fomento a la inversión de vivienda VIS

Incentivos especiales 

sector

El pronóstico del crecimiento se basa en que “en el 2016 estarán en plena

ejecución proyectos del programa „Mi casa ya‟, las no VIS con subsidio a la

tasa de interés del Plan de Impulso al Empleo y la Productividad (Pipe 2.0), el

plan de infraestructura educativa y demás estrategias del Gobierno Nacional

para el desarrollo de proyectos de edificaciones”, puntualizó Camacol en un

comunicado.
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Cuadro 4. (Continuación) Análisis Estratégico PESTEL Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente. Los Autores. 

Variable Nº Impacto Oportunidades Amenazas

1 3
1. Conocimiento del 

comportamiento del sector

1. Ingreso de proyectos no 

Factibles o no favorables. 

2 4

1. la reducción de a tasa 

genera incentivo de inversión 

en vivienda.

1. la tendencia a la alza 

disminuye la intención de 

compra de vivienda.

3 4

1. incremento de costos fijos y 

variables.

2. Cuando se incremente la 

inflación con lleva no Generar 

un crecimiento del sector a 

largo plazo por temas de 

inversión de costos en 

salarios, funcionamiento y 

financiamiento.

4 2

1. La demanda de empleo 

permite una mano de obra 

calificada a menor costo.

5 4

1. Incremento en el pago de 

maquinaria en pesos con 

referencia al dólar.

6 2

1. Disponibilidad de energía 

alterna que permita generar la 

propia energía a un costo 

menor.

1. El crecimiento o aumento 

de energía proyectado será 

en escala lo que también 

generar sobrecostos en los 

KW de consumo, generando 

altos costos en la empresa 

por este concepto.

1 2

1. mano de obra del sector de 

la construcción altamente 

calificado.

2 3

2. el crecimiento poblacional 

que esta concentrado en las 

grandes ciudades, que ya no 

tienen suelo para crecimiento 

de edificaciones, afectando 

las oportunidad de 

construcción.

S
O

C
IO

C
U

L
T

U
R

A
L

E
S

ANÁLISIS PEST

E
C

O
N

O
M

IC
A

S
Tendencias del PIB

Decrecimiento del 8.1% para el año 2015, por causas de sobreoferta de no

habitacionales (locales comerciales)

Tasas de interés
para el año 2015 la tasa para vivienda VIS es 10,75% y NO VIS 11,88%

generando una expectativa para el 2016 la política de subsidios del PIPE 2.0 

Tasa de inflación

La tasa de inflación se encuentra por encima de la meta establecida por el

banco de la república por consecuencia de la devaluación del peso y

fenómenos climatológicos que enfrenta el País.

Nivel de desempleo
Para Bogotá la tasa desempleo se encuentra por debajo de un digito, lo que

presenta  una absorción positiva entre la población dispuesta a trabajar. 

Devaluación - revaluación
la devaluación del peso frente al dólar, afecta directamente los grupos de

materiales, maquinaria y equipo.

Disponibilidad y costo de la 

energía

La economía colombiana ha sido la de mayor crecimiento en Latinoamérica

desde 2010 con

un crecimiento promedio de 4.6%; al finalizar el tercer trimestre de 2014, las

cifras oficiales

muestran un crecimiento en la economía nacional de 5.1%. Se estima que la

demanda de energía eléctrica – “sin incluir la demanda de Grandes

Consumidores Especiales” - tenga un

Factor Análisis del Sector

Cambios en el estilo de 

vida

*Colombia cuenta con instituciones de formación técnica como el SENA,

programas según necesidades para el sector bajo dirección de CAMACOL Y

ASOCRETO que son las encargadas de enfocar o direccionar la capacitación 

Tasa de crecimiento de la

población

Se estima que para 2015, la población de Colombia llega a los 48 millones, de

los cuales 50.6% son mujeres. La tasa de crecimiento poblacional ha venido

descendiendo alcanzando una tasa anual de los últimos 5 años de 1.17%. El

27% de la población tiene menos de 15 años, mientras que el 7.3% tiene 65

años o más. La mayor parte de la población reside en las zonas urbanas

(76.3%.). La población presenta gran diversidad étnica: el 3.4% de la

población pertenece a 87 etnias indígenas; la población afrocolombiana, negra, 
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Cuadro 4. (Continuación)  Análisis Estratégico PESTEL Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente. Los Autores. 
 

Variable Nº Impacto Oportunidades Amenazas

1 3

1. Incremento de la demanda 

de vivienda en las 

poblaciones cercanas

2 2

1. Generar un sistema propio 

enfocado a la modelación de 

proyectos.

1. Diseños tecnológicos de 

alta reingeniería que a bajo 

costo.

3 4

1. Permite adquirir maquinaria 

de ultima tecnología que 

genere confianza y 

optimización de tiempos y 

recursos en el proceso de 

diseños y construcción de 

viviendas.

1. altos costos para 

adquisición de maquinaria.

4 4

1. La Optimización 

tecnológica para los diseños 

de la construcción modernice 

y estandarice diseños, 

dejando atrás la innovación y 

diseño propio.

1 4

1. Garantiza que los procesos 

de construcción en zonas, 

áreas estén cumpliendo 

directrices de conservación 

del entorno ambiental, y no 

existirá afectación al entorno 

fauna y población.

1. Generar una 

reglamentación legal, cuando 

se este ejecutando un 

proyecto y se omita su 

conocimiento o la aplicación 

afecte el avance de la obra.

2 3

1. formación, conciencia de 

creación de ambientes sanos, 

saludables amigables con el 

ambiente, que exigen 

mediante normatividad 

cumplir y respetar los 

entornos.

E
C

O
L

O
G

IC
A

S

ANÁLISIS PEST

Actitud medioambiental

Desde 2004, la Cámara Colombiana de la Construcción Camacol, ha sido

pionera a nivel nacional en liderar iniciativas de capacitación para el sector

constructor en temas relacionados con la sostenibilidad del medio ambiente.

Es así, como durante once versiones, Biocasa: Encuentro Internacional de

Hábitat y Desarrollo Sostenible ha presentado experiencias exitosas a nivel

mundial, capacitando más de seis mil profesionales del sector y fomentando el

emprendimiento de iniciativas empresariales que hoy arrojan importantes

resultados en la construcción de proyectos amigables con el medio ambiente,

tanto en Cali como en diferentes ciudades del país.

Constitución política de Colombia Arts. 79, importancia ecológica. 80, prevenir

deterioro ambiental. 82, velar integridad.

carta política de Colombia art. 95, proteger recurso naturales.

Ley 99 de 1993, Se crea el ministerio del medio ambiente.

Decreto ley 2811 de 1974, Cód.. nacional de recursos naturales renovables.

Ley 357 de 1997; Humedales y Hábitat acuática

ley 1333 de 2009; procedimiento sancionatorio ambiental

decreto nacional 1469 de 2010; licencias urbanísticas.

Resolución 541 de 1994 : regula cargue descargue, transporte,

almacenamiento, y disposición final de escombros, materiales, concretos y

agregados sueltos de construcción, Demolición.

Enfoque en esfuerzos

tecnológicos
Diseños de software in House para desarrollo de sistemas de diseño. 

T
E
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N

O
L
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G
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Inversión gubernamental 

IyD

Los proyectos 4G del Gobierno nacional y habilitación del tren de cercanías a

Bogotá, generara modernización de vías aumentando el potencial de

crecimiento en la zona. 

Transferencia de tecnología
Nuevas tecnologías en maquinaria adquiridas para trabajo en la construcción.

Mejora productividad a

través de automatización

Particularmente en este trabajo se presenta una propuesta para la generación

de valor en proyectos de construcción, a través del uso de tecnologías para

captura de información digital que permiten hacer una reingeniería de procesos

constructivos a través de la implementación de la filosofía Lean Construcción y

la simulación digital.

Factor Análisis del Sector

Leyes de protección 

ambiental
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Cuadro 4. (Continuación)  Análisis Estratégico PESTEL Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente. Los Autores. 

Variable Nº Impacto Oportunidades Amenazas

1 4

1. Reconocimiento a las 

empresas que consumen 

materiales de construcción y 

el estado genera una 

retribución a la empresa por la 

construcción especifica de 

sectores menos favorecidos.

2 4

1. Permiso de construcción 

dando cumplimiento a todos lo 

aspectos legales requeridos 

por las entidades encargadas 

de control ambienta, social sin 

que afecte un entorno 

económico.

1. cancelación de la obra a 

construir por incumplimiento a 

uno de los aspectos tenidos 

en cuenta en la solicitud del 

permiso de construcción.

3 4

1. Cumplir con las condiciones 

de trabajo apropiadas para un 

trabajador y reducir o evitar un 

accidente grave.

4 4

1. Requisito de estricto 

cumplimiento que garantiza al 

interior de la empresa dar 

cumplimiento a lo establecido 

y así garantizar a los fututos 

dueños de vivienda que esta 

cumple los requisitos mínimos 

para salvaguardar su bien y 

vida.

2. Omisión de algún requisito 

y arriesgar la vida y/o 

edificaciones de quienes allí 

habiten.

L
E

G
A

L
E

S

ANÁLISIS PEST

Factor Análisis del Sector

NSR - 10

Contiene la información del Reglamento Colombiano de Normas Sismo

Resistentes, desde su versión 1998 hasta la actualización 2010, e incluye los

decretos que han intervenido en el proceso. Incluye las actas de las reuniones

de la Comisión Asesora para el Régimen de Construcciones Sismo

Resistentes de la cual CAMACOL forma parte según la Ley 400 de 1997.

Leyes fiscales (impuestos)

Ley 546 de 1999.

Exención del impuesto de renta para ingresos de créditos VIS

Devolución del IVA por compra de materiales de construcción VIS

Ley 820 de 2003; Fomento a la inversión de vivienda VIS

Licencias de Construcción

Es la autorización previa para desarrollar edificaciones, áreas de circulación y

zonas comunales en uno o varios predios, de conformidad con lo previsto en el

Plan de Ordenamiento Territorial, los instrumentos que lo desarrollen y

complementen, los Planes Especiales de Manejo y Protección de Bienes de

Interés Cultural, y demás normatividad que regule la materia. En las licencias

de construcción se concretarán de manera específica los usos, edificabilidad,

volumetría, accesibilidad y demás aspectos técnicos aprobados para la

respectiva edificación.

Seguridad y Salud en el 

trabajo

Ees cumplimiento legal de aplicar la prevención en la salud y seguridad de

todos los trabajadores que desarrollen una actividad en la empresa, así mismo

obliga a la empresa a cumplir los estándares en seguridad requeridos como lo

establece la legislación colombiana hoy reglamentada en el Decreto 1072 de

2015.
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Los resultados del análisis PORTER permiten concluir que la gran oportunidad de 
crecimiento para Inversiones Alcabama S.A., se encuentra en el potencial 
económico que posee actualmente, el cual puede potencializar con las estrategias 
y políticas que impulsa el gobierno nacional, encaminadas a incentivar la 
adquisición de vivienda nueva. 
 
 
10.2 MATRIZ DE EVALUACIÓN DE FACTORES EXTERNOS - MEFE 
Inversiones Alcabama S.A. mediante la matriz de factores externos, permite 
identificar el comportamiento en el mercado por parte de la empresa, y el impacto 
para la ejecución de las estrategias que debe aplicar. El resultado ponderado de la 
evaluación de factores MEFE fue de 2,75 (Véase el Cuadro 5).  
 
 
La siguiente tabla resume los valores que permiten identificar la posición o 
ubicación que se encuentren los resultados presentados en la Matriz MEFE. 
 
 

 
 
 
La MEFE establece una calificación de acuerdo a  la amenaza y oportunidad, que 
genera el resultado ponderado y así determinar el estado de la empresa para 
tomar acciones. 
 
 
Tabla 1. Calificación 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

La empresa no esta aprovechando las oportunidades 1.0 - 1.99

Le falta estrategia a la oportunidad 2.0 - 2.99

Utilizo las oportunidades para ser competitiva 3.0 - 4.0

Amenaza Importante 1

Amenaza menor 2

Oportunidad menor 3

Oportunidad Importante 4

CALIFICACION 
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Cuadro 5. MEFE Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FACTOR EXTERNO CLAVE OPORTUNIDADES PONDERACIÓN CLASIFICACIÓN 
RESULTADO 

PONDERADO

Beneficios tributarios para las  empresas que consumen 

materiales de construcción y el Estado genera retribución a 

la empresa por construcción de vivienda prioritario o de 

interés social. 0,05 3 0,15

Reducción de la tasa de interés, generando incentivo de 

inversión en adquisición vivienda.

0,09 4 0,34

Incremento de la demanda de vivienda en las poblaciones 

cercanas

0,09 4 0,34

Adquirir maquinaria de ultima tecnología que genere 

confianza y optimización de tiempos y recursos en el 

proceso de diseño y construcción de viviendas.
0,05 3 0,15

Cumplimiento de ley ambiental que garantice el proceso 

constructivo en zonas o áreas de conservación ambiental 

disminuyendo el impacto en el entorno. 
0,09 4 0,34

Otorgamiento de licencias de construcción requeridos por la 

entidades encargadas (Curaduría). 

0,08 4 0,32

Cumplir con las condiciones de trabajo en prevención para 

un trabajador y evitar incidentes o accidentes.

0,08 4 0,32

Cumplimiento de los requisitos de construcción que conlleve 

a satisfacer las necesidades de las partes interesadas. 

0,08 4 0,32

2,28

MATRIZ DE EVALUACIÓN DE FACTOR EXTERNO

Subtotal Oportunidades
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Cuadro 5. (Continuación) MEFE Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 
 
 
Los resultados de la matriz MEFE de Inversiones Alcabama S.A., permiten 
concluir lo siguiente: 
 
 Las oportunidades externas que son favorables para la empresa, no se están 

aprovechando de una manera correcta y apropiada. 

 

 

 Se pueden presentar vulnerabilidades ante las amenazas internas presentando 

una debilidad general de la empresa que la lleva a cosechar nuevas 

estrategias. 

 

 

 Analizar estrategias para el aprovechamiento de las oportunidades. 

 

FACTOR EXTERNO CLAVE AMENAZAS PONDERACIÓN CLASIFICACIÓN 
RESULTADO 

PONDERADO

Si la empresa decide ingresa al mercado de proyectos  no 

habitacionales como son centros comerciales donde existe 

una sobreoferta.
0,08 1 0,08

Cuando se incremente la inflación conlleva no Generar un 

crecimiento del sector a largo plazo por temas de inversión 

de costos en salarios, funcionamiento y financiamiento.
0,10 1 0,10

Incremento de los costos relacionados con materiales, 

maquinaria y equipo al momento de la negociación en 

dólares y el pago respectivo en peso colombiano.
0,10 1 0,1

El crecimiento o aumento de energía ser proporcional al 

crecimiento de los sobrecostos en los KW de consumo, 

generando alto impacto en la empresa.
0,06 2 0,12

La reducción de la tasa de crecimiento poblacional,  

disminuye la demanda de construcción de vivienda.

0,07 1 0,07

0,47

TOTAL PONDERADO 1,00 2,75

Subtotal Amenazas

MATRIZ DE EVALUACIÓN DE FACTOR EXTERNO
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10.3 MATRIZ DE EVALUACIÓN DE FACTORES INTERNOS - MEFI 
Inversiones Alcabama S.A. mediante la matriz de factores internos, se encuentra 
con un resultado Ponderados de 2.81 caracterizando a la empresa en una 
posición interna de fuerza, lo relevante es comparar el peso ponderado total de 
las fortalezas contra las debilidades, para poder determinar las fuerzas internas 
que son favorables o desfavorables, o si el medio interno de la misma es favorable 
o no. (Véase el Cuadro 6). 
 
 
De acuerdo al resultado obtenido en la MEFI ubica su resultado en la siguiente 
tabla que la empresa debe ser más competitiva.  
 
 

Las estrategias de la empresa no están capitalizando las fortalezas 1.0 - 1.99 

La empresa competitivamente se mantiene 2.0 - 2.99 

Se aprovechan las fortalezas 3.0 - 4.0 

 
 
La calificación aplicable a la matriz MEFI es la siguiente: 
 
 
Tabla 2. Calificación 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Debilidad Importante 1

Debilidad menor 2

Fortaleza menor 3

Fortaleza Importante 4

CALIFICACION 
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Cuadro 6. MEFI Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 
 
 
Los resultados de la matriz MEFI de Inversiones Alcabama S.A., permite concluir 
lo siguiente: 
 
 La empresa presenta más fortalezas que debilidades.   

 
 
 Se debe fortalecer el aprendizaje de la mano de obra contratada, para ser más 

calificados al efectuar la actividad y así disminuir tiempos o reproceso de 

acabados, adicional ampliar la plataforma tecnológica que le permita generar 

innovación en sus diseños y aportar la diferencia ante las otras empresas del 

sector.  

FACTOR EXTERNO CLAVE FORTALEZAS PONDERACION CALIFICACION 
RESULTADO 

PONDERADO

Liquides de Capital. 0,20 4 0,8

Cumplimiento de la normatividad vigente normas de

construcción
0,15 4 0,6

Programa de formación especifica en las tareas a ejecutar. 0,08 3 0,24

Adquisición de maquinaria para elevar cargas pesadas

(Torre Grúa), optimización de costo y tiempos.
0,10 3 0,3

Crear un sistema propio in House y dinámico complejo

para las necesidades de la empresa.
0,08 3 0,24

2,18

FACTOR EXTERNO CLAVE DEBILIDADES PONDERACION CALIFICACION 
RESULTADO 

PONDERADO

Proyección erróneas de flujo de caja mensual,

ocasionando cartera morosa y suspensión de materiales.
0,15 1 0,15

Clima organizacional, medio 0,08 2 0,16

No contar con maquinaria propia. 0,08 2 0,16

La no articulación de los sistemas creados, in House 0,08 2 0,16

0,63

TOTAL PONDERADO 1 2,81

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTOR INTERNO

Subtotal de Fortalezas

Subtotal de Debilidades

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTOR INTERNO
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 Aprovechar las fortalezas para mantenerse en el mercado.  

 
 
10.4 MATRIZ DE EVALUACIÓN DE FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS - 

MIME 
La matriz MIME refleja el análisis realizado al interior y exterior de Inversiones 
Alcabama S.A., colocándolo en la posición V de Retener y Mantener. 
 
 
Lo que indica que para crecer en el sector de la construcción, se deben ajustar los 
factores internos que está afectando a la empresa, para poder enfocar y centrar la 
actividad de la organización, para ser más competitiva en el mercado. 
 
 

 
 
 

Cuadro 7. MIME Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 
 

Subtotal Oportunidades 2,28

Subtotal Amenazas 0,47

2,75

Subtotal de Fortalezas 2,18

Subtotal de Debilidades 0,63

2,81

TOTAL

MEFI

MEFE

TOTAL

MATRIZ MIME

4
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Los resultados de la matriz MIME de Inversiones Alcabama S.A., permite concluir 
lo siguiente: 
 
 
 La posición de la empresa se encuentra en Retener y mantener, lo que indica 

que la empresa se encuentra en un punto de crecimiento, el cual debe 

fortalecer mediante un análisis claro de las oportunidades que cuenta 

actualmente y a su vez aprovechar las fortalezas que permitirán un crecimiento 

coherente de la empresa.  

 

 
10.5 ANÁLISIS PORTER 
El análisis PORTER es una herramienta gerencial que permite analizar el sector 
constructor y de esta manera definir una estrategia para abordarlo. Este modelo 
estudia: los proveedores, los clientes, los nuevos participantes, la rivalidad entre 
empresas existentes y los productos sustitutos (Véase el Cuadro 8).
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Cuadro 8. Análisis Estratégico PORTER Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 
 
 
 
 
 
 
 

Fuerza 

Competitiva
Nº Calificación Ponderación

Valores 

Porcentuales

1 4 0,30 1,2

2 3 0,20 0,6

3 2 0,20 0,4

4 2 0,10 0,2

5 4 0,20 0,8

1 3,2

ANALISIS DE LA INDUSTRIA FUERZAS DE PORTER AMPLIADO

RESULTADO

Acceso a canales de distribución

El grado de diferenciación de cada producto presentado por las constructoras tiene tendencia a la alta o la

mejora, lo anterior debido a que las constructoras están orientado su ventaja competitiva al campo de la calidad,

diseño del producto, sostenibilidad ambiental, inclusión de nuevos acabados de ultima tecnología y de esta

manera marcar tendencias.

Los requerimientos de capital para nuevos participantes es bajo, debido a que las contrataciones de materiales e

insumos se realiza por proyecto y avance de obra, adicionalmente los costos fijos son bajos frente al porcentaje

de inversión del proyecto.

Los costos de cambio para el cliente son bajos, las nuevas empresas deben ingresar con precios similares a la

competencia o con un alto índice de diferenciaron de producto que sirva como apalancamiento ante un posible

oferta comercial alta

El canal de un producto se extiende solo a la última persona u organización que lo compra sin introducir cambios

importantes en su forma. Cuando se modifica la forma y nace otro producto, entra en juego un nuevo canal.

(cemento-varilla-acabados-entidad financiera-constructor-comprador-propietario).
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Factor

Economías de escala

Diferenciación de productos o 

servicios

Requerimientos de capital

Costos de cambio

Análisis del Sector

En la economías de escala del sector constructor durante el primer trimestre de este año fue la actividad

económica que más creció, un 16% anual. El repunte del área licenciada y la financiación de vivienda nueva están

altamente atados al aumento del consumo de bienes durables por parte de las familias, que en el primer periodo

de este años se ubicó en un plano positivo. Y el plan de apoyo del gobierno para la construcción de viviendas

seguirá dando impulso sustancial en este año. 
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Cuadro 8. (Continuación) Análisis Estratégico PORTER Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 
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Cuadro 8. (Continuación) Análisis Estratégico PORTER Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 

Fuerza 

Competitiva
Nº Calificación Ponderación

Valores 

Porcentuales

1 2 0,30 0,6

2 3 0,35 1,05

3 3 0,35 1,05

1 2,7

ANALISIS DE LA INDUSTRIA FUERZAS DE PORTER AMPLIADO

Factor Análisis del Sector

RESULTADO
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Los sustitutos del sector de construcción de vivienda son: 

El arrendamiento como opción de vivienda

Compra de vivienda usada

El leasing habitacional que es una figura arrendamiento financiero en el cual se cancela un canon periódico que

contiene capital e interés.

Este producto se caracteriza porque al finalizar el plazo del contrato, el cliente puede adquirir la vivienda por un

porcentaje sobre el valor inicial, esto se conoce como opción de compra.

Según las fuentes de la Superintendencia Financiera e informes de la Titularizadora Colombiana, la porción de

leasing habitacional es de 16,53 por ciento en el total de la cartera hipotecaria en Colombia. Fuente:

http://www.portafolio.co/economia/finanzas/resuelva-dudas-sistema-leasing-habitacional-60554

Los costos de cambio que asume el cliente por cambiar a un modelo leasing es similar al costo por elegir la

opción de compra de vivienda por crédito hipotecario. de hecho con el leasing no hay necesidad de cancelar la

cuota inicial, se cancela un valor al final, cuando se ejerza la opción de compra.

Tanto en un leasing habitacional como en un crédito hipotecario las personas asumen gastos como: Avalúo del

inmueble; honorarios de abogados por estudio de títulos; seguro de incendio y terremoto; seguro de vida; gastos

de mantenimiento de la vivienda, incluyendo administración, servicios públicos; impuesto predial; gastos de

escrituración y registro. Fuente: http://www.portafolio.co/economia/finanzas/resuelva-dudas-sistema-leasing-

habitacional-60554

Los requerimiento de capital para el Leasing, son altos, sin embargo, las organizaciones que brindan este servicio

son entidades financieras reconocidas y fondos de pensiones como el FNA, que cuentan con un musculo

financiero considerablemente alto y que puede apalancar la inversión y el requerimiento de capital

Sustitutos que satisfacen la

misma necesidad del producto

Influencia costos de cambio

Requerimientos de capital
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Cuadro 8. (Continuación) Análisis Estratégico PORTER Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 
 
 

Fuerza 

Competitiva
Nº Calificación Ponderación

Valores 

Porcentuales

1 2 0,15 0,3

2 1 0,10 0,1

3 3 0,20 0,6

4 1 0,05 0,05

5 3 0,15 0,45

6 3 0,15 0,45

7 2 0,20 0,4

1 2,35

ANALISIS DE LA INDUSTRIA FUERZAS DE PORTER AMPLIADO

Factor Análisis del Sector

RESULTADO

Alta sensibilidad a los costos.

Para la construcción de vivienda VIS no importa el producto final como los acabados ya que se colocaron

supliendo necesidades básicas. En la NO VIS  además de suplir necesidades relacionadas con el estilo y diseño.

Un cliente adquiere una gran

cantidad del producto

Pocos colombianos se dan el lujo comprar vivienda con pago en efectivo y, por eso, deben acudir a los bancos en

busca de un crédito que les permita hacer realidad su sueño. Para muchos la compra de vivienda se trata de una

inversión familiar. Según datos del DANE: En el primer semestre de 2016 se desembolsaron en créditos

hipotecarios 1,4 billones de pesos para vivienda nueva. La gente gestionó más préstamos para comprar casas y

apartamentos nuevos; de hecho, en este segmento aumentaron 5,1 por ciento con respecto al mismo periodo del

año anterior

Integración hacia atrás de un

cliente (asume mi función)

En este ítem el poder del cliente es bajo. No existe integración hacia atrás de un cliente, debido a que los

productos ofertados por el constructor no los pueden realizar los clientes. 

Proveedores alternos numerosos

Participación del producto en los

costos totales del  comprador.

Cambio de proveedor no es

costoso

La participación del producto en los costos totales del comprador es alta, a lo anterior hay que sumarle los

costos asociados a Escrituración, estudio de avaluó y gastos notariales

Existe una alta sensibilidad, aspectos económicos del entorno afectan de manera significativa el costo. El

crecimiento de la inflación o la devaluación del peso aumentan los costos. P
o
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El costo en el cambio del proveedor es relativo, el costo radica en las diferenciación entre los productos y lo que

el cliente busca: Precio bajo o producto con características diferentes 

Baja importancia del producto en

el producto final .

Existen proveedores alternos numerosos en la construcción y venta de vivienda
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Cuadro 8. (Continuación) Análisis Estratégico PORTER Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 
 
 

Fuerza 

Competitiva
Nº Calificación Ponderación

Valores 

Porcentuales

1 2 0,30 0,6

2 2 0,25 0,5

3 1 0,10 0,1

4 2 0,15 0,3

5 4 0,20 0,8

1 2,3RESULTADO

ANALISIS DE LA INDUSTRIA FUERZAS DE PORTER AMPLIADO

Factor Análisis del Sector

Dominio de la industria .
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Los proveedores no tiene un dominio marcado en la industria, existe gran variedad de productores,

comercializadores de insumo y materiales para el proceso constructivo. Esta llegando nuevos proveedores, en

razón a los 15 tratados de libre comercio suscritos por Colombia, el país ha logrado acceso preferencial (arancel

del 0%) en las principales partidas arancelarias de materiales de construcción. Fuente:

http://inviertaencolombia.com.co/sectores/manufacturas/materiales-de-construccion.html

No existen productos únicos o con altos costos de cambio en el sector de la construcción. Sin embargo el

cemento como material fundamental para le proceso constructivo representa un valor importante entre los

insumos, según datos de Procolombia en 2015, la producción de cemento superó las 13 millones de toneladas y

se espera que en 2020 la producción de cemento llegue a las 15 millones de toneladas, registrando un

crecimiento promedio anual de 4%.

En este ítem el poder del proveedor es bajo. No existe integración hacia adelante debido a que no manejamos

canales de distribución

El sector en general se encuentra regido por la Ley 400 de 1997 la cual, junto al Decreto 926 de

2010 del Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial y el Decreto 1547 de 2000

establecen las condiciones óptimas y mínimas de construcción del país tendientes a controlar la

existencia de asimetrías entre diferentes construcciones y agentes del mercado, para de esa forma,

mantener una igualdad entre diferentes edificaciones de similares características que ayuda a

mantener las condiciones de libre competencia en el país mediante la creación de bienes

homogéneos y sustituibles

Los productos adquiridos por el constructor tiene alta importancia el portafolio, debido a que los proveedores

enfocan su línea de negocio en el sector constructor

Producto único o con altos

costos de cambio.

Capacidad de integración hacia

adelante.

Baja disponibilidad productos

sustitutos.

Producto demandado con baja

importancia portafolio del

proveedor.
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Cuadro 8. (Continuación) Análisis Estratégico PORTER Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 
 
 
 
 
 

Promedio 
Factor 

ponderación
Total

Amenaza de nuevos participantes

3,2 0,30 1,0

Rivalidad entre empresas existentes

2,7 0,20 0,5

Amenaza de productos o productos sustitutos

2,7 0,15 0,4

Poder de negociación compradores

2,4 0,25 0,6

Poder de negociación proveedores

2,3 0,10 0,2

1 2,7Resultado

Conclusiones Análisis Competitivo
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El análisis de la matriz de Porter, permite concluir que unos de los principales 
riesgos es la amenaza de nuevos participantes, bien sea, por la unión temporal de 
empresas constructoras (consorcios), por el ingreso de socios estratégicos.  
 
 
Otro factor importante es el poder de negociación de los compradores, los cuales 
encuentran un abanico variado de ofertas de vivienda nueva, que aumenta con la 
evolución de diseños y acabados arquitectónicos que marcan diferencia, que 
inclusive apuntan a la economía de costos. 
 
 
10.6 MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO 
La matriz del perfil competitivo, es una herramienta para identificar los principales 
competidores de la empresa; de la misma forma, permite analizar las fuerzas y 
debilidades de la organización, en relación con los factores críticos de éxito. 
 
 
10.6.1 Factores críticos de éxito. Los Factores críticos de éxito para fueron 
definidos como aquellos aspectos que deben tenerse en cuenta para tener éxito 
en el sector de la construcción de vivienda. 
 
 
10.6.2 Ponderación. Hace referencia al peso relativo de cada uno de los factores 
críticos, ponderados entre 0.0 (importancia mínima) y 1.0 (importancia alta); 
permitiendo indicar la importancia que tiene cada factor en el sector de la 
construcción. 
 
 
10.6.3 Calificación. Las cuatros constructoras objeto de análisis recibieron en 
cada factor una puntuación; el puntaje total se obtiene de la multiplicación entre el 
puntaje y la ponderación. La constructora que obtiene el puntaje más alto es la 
más fuerte, para nuestro caso de análisis, la empresa más fuerte es Marval. 
(Véase el Cuadro 9). 
 
 
Mientras tanto, Inversiones Alcabama S.A. se posiciono en el tercer lugar, 
teniendo como fortaleza la localización geográfica y como debilidad la 
participación en el mercado (Véase el Cuadro 10). 
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Cuadro 9. Matriz de Perfil Competitivo Inversiones Alcabama S.A. 

FACTOR CLAVE DE ÉXITO 
Pondera

ción 

Inv. Alcabama 
S.A. 

MARVAL CAPITAL LAS GALIAS 

CALIFICACIÓN V/R CALIFICACIÓN V/R CALIFICACIÓN V/R CALIFICACIÓN V/R 

Localización geográfica 
del proyecto (vías de 
acceso, colegios, 
hospitales, etc.) 

0,23 4 0,92 4 0,92 4 0,92 3 0,69 

Distribución de 
arquitectónica 

0,21 3 0,63 3 0,63 3 0,63 3 0,63 

Tipo de acabados 0,21 3 0,63 3 0,63 3 0,63 3 0,63 

Fidelización de los 
clientes 

0,18 3 0,54 4 0,72 4 0,72 3 0,54 

Participación en el 
mercado 

0,17 2 0,34 4 0,68 3 0,51 3 0,51 

TOTAL 1,00   3,06   3,58   3,41   3 

Fuente: Los Autores. 
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Cuadro 10. Justificación Calificación Matriz de Perfil Competitivo Inversiones Alcabama S.A. 

JUSTIFICACIÓN DE LA CALIFICACIÓN 

FACTOR CAL 
INVERSIONES 

ALCABAMA S.A. 
CAL MARVAL CAL CAPITAL CAL LAS GALIAS 

Localización 
geográfica del 
proyecto (vías de 
acceso, colegios, 
hospitales, etc.) 

4 

Los proyectos están ubicados en 
sectores estratégicos, aledaños a 
vías de acceso, colegios, 
hospitales, etc. Los proyectos de 
estrato alto cuentan con amplias  
zonas verdes 

4 

Los proyectos están 
ubicados en sectores 
estratégicos, aledaños a 
vías de acceso, colegios, 
hospitales, etc. Los 
proyectos de estrato alto 
cuentan con amplias  zonas 
verdes 

4 

Los proyectos están 
ubicados en sectores 
estratégicos, aledaños a 
vías de acceso, colegios, 
hospitales, etc. Los 
proyectos de estrato alto 
cuentan con amplias  
zonas verdes 

3 

Los proyectos están 
ubicados en sectores 
estratégicos, aledaños a 
vías de acceso, colegios, 
hospitales, etc. 

Distribución de 
Arquitectónica 

3 

Los proyectos cuentan con áreas 
generosas, en el caso de NO VIS 
algunas pueden rediseñarse, 
tiene zonas comunes para el 
esparcimiento y la recreación 

3 

Los proyectos cuentan áreas 
generosas, iluminación 
natural, ventilación, zonas 
de esparcimiento y 
recreación 

3 

Los proyectos cuentan 
áreas generosas, 
iluminación natural, 
ventilación, zonas de 
esparcimiento y recreación 

3 

Los proyectos cuentan 
áreas generosas, 
iluminación natural, 
ventilación, zonas de 
esparcimiento y 
recreación 

Tipo de 
acabados 3 

Los acabados son de empresas 
del sector con trayectoria nacional 
e incluso internacional; cumplen 
con la normatividad aplicada al 
sector 

3 

Los acabados son de 
empresas del sector con 
trayectoria nacional e 
incluso internacional; 
cumplen con la normatividad 
aplicada al sector 

3 

Los acabados son de 
empresas del sector con 
trayectoria nacional e 
incluso internacional; 
cumplen con la 
normatividad aplicada al 
sector 

3 

Los acabados son de 
empresas del sector con 
trayectoria nacional e 
incluso internacional; 
cumplen con la 
normatividad aplicada al 
sector 

Fidelización de 
los clientes 3 

Nivel destacado de fidelización 
del cliente. Enfoque de servicio al 
cliente   

4 

Nivel destacado de 
fidelización del cliente. Nivel 
alto enfoque de servicio al 
cliente   

4 

Nivel destacado de 
fidelización del cliente. 
Nivel alto enfoque de 
servicio al cliente   

3 

Nivel destacado de 
fidelización del cliente, 
enfoque de servicio al 
cliente   

Participación en 
el mercado 2 

Tiene proyectos ubicados en:  
Bogotá y Cundinamarca 4 

Tiene proyectos ubicados 
en: Cundinamarca, Bogotá, 
Barranquilla, Cartagena, 
Bucaramanga, Cali, Santa 
Marta 

3 
Tiene proyectos ubicados 
en: Cundinamarca, Bogotá 
y Medellín 

3 
Tiene proyectos ubicados 
en: Bogotá, Manizales y 
Pereira 

Fuente: Los Autores. 
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Los resultados de la matriz de perfil competitivo de Inversiones Alcabama S.A., 
permiten concluir lo siguiente: 
 
 La participación en el mercado de la constructora es el más bajo, tomando 

como referencia las tres empresas objeto de comparación; sin embargo, este 

aspecto se debe a que el sector de la construcción durante el 2015 y 2016 

presento un estancamiento en la construcción de proyectos inmobiliarios a raíz 

de la congelación del plan de ordenamiento territorial – POT, el cual se espera 

sea solucionado durante el transcurso del 2017. Motivo por el cual 

constructoras como Inversiones Alcabama optaron por detener la salida a 

ventas de proyectos ubicados en Bogotá 

 

 

 Uno de los factores claves de éxito de Inversiones Alcabama S.A., está 

relacionado con la localización geográfica del proyecto, que se encuentran 

ubicados en sectores estratégicos, aledaños a vías de acceso, colegios, 

hospitales, etc. 

 

 

 En lo relacionado con la distribución arquitectónico, se hace visible que las 

constructoras en promedio obtuvieron como calificación 3 puntos, lo anterior es 

debido a que las construcciones de vivienda de interés social (VIS) y las 

ubicadas en estratos 2 al 4 a causa de lo similar en los espacios construidos, 

no permiten grandes diferencias arquitectónicas entre las constructoras. 

 

 

10.7 ANÁLISIS DOFA 
Inversiones Alcabama S.A.  A través de la matriz DOFA (Véase el Cuadro 11) 
identifica la necesidad de fortalecer sus objetivos estratégicos, para ser más 
competitivos en el sector y realizar su medición de crecimiento bajo indicadores.  
El principal objetivo del análisis interno de la organización es diagnosticar posibles 
estrategias, dada su actual situación y contexto. Se identifican las áreas y 
actividades que tienen el mayor potencial para un mayor desarrollo y mejora y que 
permiten minimizar los impactos negativos del contexto.  
En primer lugar se identifican los cuatro componentes de la matriz, divididos en los 
aspectos internos que corresponden a las fortalezas y las debilidades, y los 
aspectos externos o del contexto en el que se desenvuelve la organización que 
corresponden a las oportunidades y las amenazas.  
 
 
 
 
 



74 
 

El análisis se realiza en dos etapas: 
 

 Lista de factores en cada componente de la matriz. Para ello se encuentra la 

decantación y priorización de los factores más relevantes o significativos para 

Inversiones Alcabama S.A. (Véase el Cuadro 11). 

 
 
Cuadro 11. Matriz DOFA Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 
 

FORTALEZAS DEBILIDADES

F1. Liquides de Capital.
D1. Proyección erróneas de flujo de caja mensual,

ocasionando cartera morosa y suspensión de materiales.

F2. Cumplimiento de la normatividad vigente normas de

construcción.
D2. Clima organizacional, medio

F3. Programa de formación especifica en las tareas a

ejecutar. 
D3. No contar con maquinaria propia.

F4. Adquisición de maquinaria para elevar cargas pesadas

(Torre Grúa), optimización de costo y tiempos.
D4. La no articulación de los sistemas creados, in House

F5. Crear un sistema propio in House y dinámico complejo

para las necesidades de la empresa.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

O1. Beneficios tributarios para las  empresas que consumen 

materiales de construcción y el Estado genera retribución a

la empresa por construcción de vivienda prioritario o de

interés social.

A1. Si la empresa decide ingresa al mercado de proyectos  

no habitacionales como son centros comerciales donde 

existe una sobreoferta.

O2. Reducción de la tasa de interés, generando incentivo de 

inversión en adquisición vivienda.

A2. Cuando se incremente la inflación conlleva a no generar 

un crecimiento del sector a largo plazo por temas de 

inversión de costos en salarios, funcionamiento y 

financiamiento.

O3. Incremento de la demanda de vivienda en las 

poblaciones cercanas.

A3. Incremento de los costos relacionados con materiales, 

maquinaria y equipo al momento de la negociación en 

dólares y el pago respectivo en peso colombiano.

O4. Adquirir maquinaria de ultima tecnología que genere 

confianza y optimización de tiempos y recursos en el 

proceso de diseño y construcción de viviendas.

A4. El crecimiento o aumento de energía es proporcional al 

crecimiento de los sobrecostos en los KW de consumo, 

generando alto impacto en la empresa.

O5. Cumplimiento de ley ambiental que garantice el proceso 

constructivo en zonas o áreas de conservación ambiental 

disminuyendo el impacto en el entorno. 

A5. La reducción de la tasa de crecimiento poblacional,  

disminuye la demanda de construcción de vivienda.

O6. Otorgamiento de licencias de construcción  requeridos 

por la entidades encargadas (Curaduría). 

O7. Cumplir con las condiciones de trabajo en prevención 

para un trabajador y evitar incidentes o accidentes.

O8. Cumplimiento de los requisitos de construcción que 

conlleve a satisfacer las necesidades de las partes 

interesadas. 

MATRIZ DOFA ANÁLISIS ESTRATÉGICO

ANÁLISIS INTERNO

ANÁLISIS EXTERNO
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 Para la segunda atapa, permite realizar y entrelazar las estrategias y acciones 

(Véase el Cuadro 12), para determinar los mejores mecanismos para evaluar el 

comportamiento interno y externo según como corresponda y así mismo 

analizar cada variable de pares que permite tomar la acción más importante y 

relevante para el entorno de la empresa. En el siguiente cuadro se presenta la 

comparación es realizada a Inversiones Alcabama S.A. 

 
 

Cuadro 12. Matriz DOFA Análisis de estrategias Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: El Autor. 

FO DO

Estrategia para Potencializar las F para aprovechar 

implementar O
Estrategia para mejorar las D implementado las O

1. Mantener el modelo de negocio actual, fortaleciendo las

oportunidades del sector de la construcción y controlando

los riesgos asociados. (F1 - O2 - O3)

1. Diseñar un sistema de gestión de calidad flexible, y

dinámico que brinde la posibilidad de ser implementado en

los proyectos de construcción de vivienda (D4 - O5 - O6 -

O8))

2. Adquirir màquinaria directa para la empresa, que permita

mantener sus activos aprovechando la liquides de la

empresa. (F1 - F4 - O4)

2. Desarrollar un plan de calidad, para controlar, asegurar y

evaluar el cumplimiento de los requisitos de calidad. (D4 -

O8)

3. El cumplimiento legal de la normatividad ambiental

genera que la empresa mantenga procesos adecuados de

cumplimiento los cuales debe retener y garantizar que se

cumplan. (F2 - O5 - O6 - O8)

3. Adquirir maquinaria propia que permita mantener la

empresa disponible para el crecimiento del sector

optimizando tiempos y recursos. (D3 - O4 )

4. Crear software que permita desarrollar los diseños

aprovechando el crecimiento del sector en poblaciones

cercanas, manteniendo el crecimiento de la empresa. (F3 -

O5)

4. Retener el personal de la empresa involucrándolo y

participándolo en los programas de clima organizacional

enfocados a los temas de prevención de salud evitando

accidentes o incidentes en  la empresa. (D2 - O7)

FA DA

Estrategia utilizando F para prevenir las A
Estrategia para minimizar las D como las A

1. Mantener proveedores estables que la variación

económica del dolar no afecte los costos de los materiales.

(F1 - A3 )

1. Si se generar presupuestos errados y se realiza una mala

decisión no se puede mantener la empresa probando

opciones de mercado, ya que afectara la posición

económica reflejada como estable. (D1 - A1)

2. La liquides de la empresa permite generar proyecciones

económicas de sostenimiento, crecimiento compra de

activos pero deben ser muy bien vigilados por el área

financiera ya que la inflación puede alterar los indicadores y

no se puede mantener ni retener la estabilidad de la

empresa.. (A1 - A 4 - A1 - A2)

2. El no contar con activos de maquinaria ocasiona

inestabilidad por los costos que puedan presentar afectar la

estabilidad económica de la empresa. (D3 - A2 - A3)

3. Un software que genere diseños de innovación y la

empresa realice benchmarking permitirá mantener el

crecimiento del sector cuando la demanda poblacional

disminuye, por que esta pendiente de crear y atender la

necesidad. (F5 - A5)

3. El ingresar en nuevos proyectos sin tener un desarrollo de

diseño propio afecta el sostenimiento del sector basado en

proyecciones inestables, participación de la empresa en el

sector y el benchmarking para validar la presencia en sus

segmentos. (D4 - A1)

MATRIZ DOFA ANÁLISIS ESTRATÉGICO
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Se concluye que en Inversiones Alcabama S.A., existe una relación estrecha entre 
factores internos y externos, los cuales deben conectarse bajo la estrategia de 
retener y mantener aquellos factores inherentes a la organización, logrando 
incrementar su participación en el sector de la construcción. 
 
 
10.8 MATRIZ BCG 
La matriz de Boston Consulting Group estudia la participación en el mercado y el 
nivel de crecimiento en la industria, permitiendo definir las estrategias referentes al 
producto y servicios de la organización. 
 
 
Para desarrollar la matriz BCG, se tomó como referencia la matriz de perfil 
competitivo,  donde Inversiones Alcabama S.A., en el factor crítico de éxito 
“participación en el mercado” obtuvo el menor valor con un 0,34, mientras que 
Marval obtuvo el puntaje más alto con el 0,68. Por otra parte, Constructora Capital 
y Galias compartieron el segundo y tercer lugar con el 0,51. 
 
 
En cuanto al crecimiento del mercado, el punto de referencia son los estudios de 
CAMACOL (Cámara Colombiana De la Construcción), que reflejan el auge del 
sector, una vez superadas las contingencias de la desaceleración de la 
construcción del año 2011, a partir del 2012 se inicia el crecimiento de la 
construcción nuevamente con auge en Bogotá y Cundinamarca. (Véase la Figura 
22). 
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Figura 22. Crecimiento vivienda VIS y NO VIS Cundinamarca y Bogotá. 

 
Fuente: Los Autores. 
 
 
En consecuencia, Inversiones Alcabama S.A., ocupa la región denominada “los 
interrogantes”, es decir, el sector de la construcción se encuentra en una etapa de 
alto crecimiento, sin embargo, la  participación de la constructora es baja (Véase la 
Figura 23). 
 
 
Figura 23. Matriz BCG. 

Fuente: El Autor. 
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Los negocios ubicados en el cuadrante de interrogantes, ocupan una posición en 
el mercado que abarca una parte relativamente pequeña, pero cuentan con 
buenas expectativas, al tener con una alta tasa de crecimiento del sector de la 
construcción.  
 
 
La organización debe diseñar estrategia organizacional para mantenerse en el 
mercado, enfocada a tener una ventaja diferencial fuerte, que impulse la retención 
y el apoyo de los clientes. En el largo plazo puede avanzar mediante una 
estrategia intensiva (penetración en el mercado, desarrollo del mercado o 
desarrollo del producto). 
 
 
10.9 MATRIZ DE STAKEHOLDERS 
La matriz de Stakeholders (Véase el Cuadro 13) es elaborada para identificar las 
partes interesadas, en función de los intereses de los grupos que confluyen en las 
empresas de construcción de vivienda en Colombia. Impulsando estrategias y 
metodologías de despliegue de la calidad, para dar cumplimiento a las 
necesidades y expectativas de los clientes. 
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Cuadro 13. Matriz de Stakeholders 

STAKEHOLDERS IDENTIFICACIÓN NECESIDADES / EXPECTATIVAS 
IDENTIFICACIÓN 

PROCESOS 
DETERMINACIÓN 

PROCESOS 

Clientes 

Los clientes potenciales de INVERSIONES ALCABAMA 
S.A., son los que habitan cerca de las zonas de 
construcción ya que por su ubicación les permite o facilita 
continuar con su comportamiento social. Adicional a esto se 
tiene que un cliente también puede ser de cualquier zona de 
Colombia, dispuesto a invertir en los proyectos ofertados 
por INVERSIONES ALCABAMA S.A.,  desplazándose a las 
zonas donde hace presencia la Constructora 

Información correcta de los proyectos, 
confianza de la constructora, 
cumplimiento de la fecha pactada,  
vivienda que les proporcione bienestar, 
protección, tranquilidad, distribución de 
espacios y tamaño de la vivienda 
óptimos, zonas de recreación y 
esparcimiento, múltiples vías de 
acceso, cercanía de colegios, 
hospitales, centros de comercio 

* Comercial. 

* Postventas. 

* Construcción. 

* Contabilidad y 

Cartera. 

 

*Planeación 

Estratégica. 
 

*Sistemas 

Integrados de 
Gestión. 
 

*Gestión Técnico 

Legal. 
 

*Construcción. 

 

* Comercial. 

 

*Postventas. 

 

*Contabilidad y 

Cartera. 
 

*Planeación, 

Estudios y Diseño. 

Proveedores 

Personas jurídicas y Personas naturales, tales como: 
1) Contratistas de mano de obra 
2) Proveedores de diseños estructurales, eléctricos, 
hidráulicos 
3) Proveedores de insumos: 
Cemento, concreto, ladrillo 
Hierro 
Productos cerámicos 
Material y equipos para redes hidrosanitarias, eléctrica, 
telecomunicaciones y de gas 
Ferreterías 
Productos cerámicos 
Papelería y equipos de oficina 
Elementos de protección personal 
Carpintería metálica y de madera 
Equipos especiales (ascensores, ventilación, central de 
calentamiento, entre otros) 
4) Firmas aseguradoras, fiduciarias, entidades financieras 

Pago oportuno de la cartera 
Relaciones mutuamente beneficiosas y 
largo plazo 
Incremento de la habilidad para crear 
valor para ambas partes 
Optimización de costos y recursos 
Establecer desarrollo conjunto y 
actividades de mejora. 
Inspirar, motivar y reconocer mejoras de 
proveedores 
 

* Planeación 

Estratégica. 

* Planeación, 

Estudios y Diseño.   

* Sistemas 

Integrados de 
Gestión. 

* Comercial. 

* Contabilidad y 

Cartera. 

* Construcción. 

Fuente: Los Autores. 
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Cuadro 13. (Continuación) Matriz de Stakeholders. 

STAKEHOLDER
S 

IDENTIFICACIÓN NECESIDADES / EXPECTATIVAS 
IDENTIFICACIÓN 

PROCESOS 
DETERMINACIÓN 

PROCESOS 

Socios Grupo de accionistas del sector privado  

Rentabilidad de los proyectos 
Posicionamiento en el mercado 
Aumentar la cobertura del sector 
Good Will 

*Planeación 

Estratégica. 

*Sistemas Integrados 

de Gestión. 

*Comercial. 

*Contabilidad y 

Cartera. 

*Construcción. 

 

*Planeación 

Estratégica. 
 

*Sistemas 

Integrados de 
Gestión. 
 

*Gestión Técnico 

Legal. 
 

*Construcción. 

 

*Comercial. 

 

*Postventas. 

 

*Contabilidad y 

Cartera. 
 

*Planeación, 

Estudios y Diseño.   

Empleados 

INVERSIONES ALCABAMA S.A. cuenta actualmente con 475 
empleados directos, y 1800 empleados de contratistas 
vinculados a labores específicas del proceso constructivo. Con 
perfil académico desde analfabetismo hasta profesionales con 
carreras de postgrado 

Excelente remuneración, oportunidad 
de desarrollo de su carrera, 
Oportunidad de aprendizaje, seguridad 
laboral, retos laborales,  incentivo de 
corto plazo, beneficios de salud y 
bienestar, comunicación asertiva 

*Contabilidad y 

Cartera. 

*Sistemas Integrados 

de Gestión. 

Comunidades 

Comunidades aledañas años proyectos inmobiliarios 
desarrollados por la constructora 
Propiedades Horizontales 
Agremiaciones del sector de la construcción (Asocreto, Camacol) 

Control ambiental 
Seguridad 
Valorización del sector 

*Construcción. 

*Sistemas Integrados 

de Gestión. 

Estado 

Dian 
Superintendencia de Sociedades 
Superintendencia de Notariado y Registro 
Secretaria de Hacienda 
Secretaria Medio Ambiente 
IDU 
IDRD 
Gobernación de Cundinamarca 
UGPP 
Alcaldías Municipales y Locales (Girardot, Soacha Ricaurte, 
Zipaquirá, Cali) 
Cámara de Comercio 
Empresas de servicios Públicos 

Cumplimiento de estatutos, leyes, 
decretos , normatividad asociada a la 
actividad económica y 
responsabilidades empresariales con el 
estado y los entes de control 

*Planeación, Estudios 

y Diseño.   

*Contabilidad y 

Cartera. 

*Construcción. 

*Sistemas Integrados 

de Gestión. 

*Gestión Técnico 

Legal. 

Fuente: Los Autores. 
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La matriz de Stakeholders permite concluir lo siguiente: 
 
 Los procesos determinantes para las partes interesadas se encuentran 

desplegados de la siguiente manera: 
 
 

 Procesos Estratégicos: Son aquellos que soportan la estrategia institucional 
y direccionan la organización. Entre ellos se encuentran los procesos de: 
Planeación estratégica, Sistemas integrados de gestión. 
 
 

 Procesos Misionales: Base fundamental para cumplir las necesidades y 
expectativas de los clientes, incluyen todos los procesos que proporcionan 
el resultado previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o 
razón de ser; allí encontramos el proceso de construcción y Postventas. 
 
 

 Procesos de Apoyo: Hace referencia a los procesos de soporte de la 
organización, soportando el desarrollo de la organización, entre ellos están: 
Comercial, Gestión técnico – legal, Contabilidad y Cartera. 
 
 

 La identificación de las necesidades de los clientes está asociada a la 
adquisición de inmuebles con características de calidad, representadas en la 
planeación del producto, desarrollo de las partes, planeación del proceso, 
planeación de la producción (Ver despliegue de la función de la 
calidad).Capítulo 10.10 
 
 

 Lo pertinente al estado como parte interesadas, se refleja en el cumplimiento 
de la normatividad legal, vigente y aplicable, de los compromisos adquiridos 
con el estado Colombiano, tal y como lo representa la matriz de requisitos 
legales del Capítulo 13.5  

 
 
 La satisfacción de los accionistas se alcanza consiguiendo las utilidades que 

les permitan mantener al mismo tiempo un nivel de liquidez de su inversión y la 
proyección de unas ganancias de capital. 
 

 

 La comunidad vista como un grupo de interés, espera que la organización 
cúmplalas obligaciones legales y los requerimientos sociales. La empresa 
como parte activa del sistema social poseen ciertas responsabilidades 
sociales. 



82 
 

Por otra parte, satisfacer las necesidades y expectativas de los trabajadores, está 
asociada a la remuneración salarial adecuada, al incremento del bienestar a través 
de beneficios familiares y al reconocimiento por sus labores. 
 
 
10.10 FUNCIÓN DE LA CALIDAD QFD 
El Despliegue de la Función de Calidad (QFD) realizado en Inversiones Alcabama 
S.A., se efectuó mediante una encuesta a diferentes clientes que permiten 
conocer sus necesidades en cuanto a los proyectos de vivienda que se realizan 
por parte de la empresa, siendo así las cosas las necesidades mencionadas 
indican específicamente lo que puede hacerse para satisfacer la necesidad en un 
orden de prioridades que permite identificar lo que más se necesita. De esta 
manera mediante la encuesta desarrollada se logra analizar las diferentes 
percepciones del cliente, en cuanto a los diferentes servicios de la constructora  
para de una manera objetiva medir esos servicios ofrecidos insatisfechos para 
realizar el comparativo con la competencia y realizar una valoración de 
comportamiento hacia esta e identificar el posicionamiento para determinar las 
opciones de mejora o planteamientos a ejecutar, priorizar y alinear con las 
necesidades reales de los clientes, se relacionan las 4 etapas de la Casa de la 
calidad para poder empezar el proyecto de satisfacción. 
 
 
Los cinco pasos establecidos en la metodología propuesta, se aplican en una serie 
de cuatro matrices denominadas Casa de la Calidad, las cuales al desarrollarse en 
forma secuencial se puede identificar en cada una de ellas qué es lo importante 
para lograr la satisfacción del cliente. Cada matriz tiene un propósito determinado: 
 
 
Matriz 1. Planeación del producto. Identificar la voz del cliente, qué es lo que 
quiere para establecer cómo se satisface; y a través de cuáles requerimientos de 
diseño se le da esa satisfacción. (Véase el Cuadro 14) 
 
 
Matriz 2. Desarrollo de las partes. Parte de los requerimientos de diseño para 
establecer cómo, con que insumos (diseño de las partes) se logra el resultado del 
diseño de producto esperado. (Véase el Cuadro 15) 
 
 
Matriz 3. Planeación del proceso. Tiene como punto de inicio el diseño de las 
partes, y establece cómo y qué procesos se requieren para la transformación. 
(Véase el Cuadro 16) 
 
Matriz 4. Planeación de producción. Parte de los procesos y determina cuál es la 
especificación final del producto que da mayor satisfacción o cumplimiento al 
diseño establecido en la matriz 1. (Véase el Cuadro 17) 
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Casa de la calidad de Requerimientos del Cliente. 
Cuadro 14. Casa de la Calidad de Inversiones Alcabama S.A. 

Fuente: Los Autores. 
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3 ||||| 11% 11,4 9 4 4 4 5 4 3

4 |||||| 13% 13,3 9 4 5 4 4 3 4
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Casa de la calidad de Diseño del Producto. 
Cuadro 15. Casa de la calidad de Diseño del Producto. 

 
Fuente: Los Autores. 
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RELACION MAXIMA 9 9 9 9
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Casa de la calidad de Diseño del Proceso. 
Cuadro 16. Casa de la calidad de Diseño del Proceso. 

Fuente: Los Autores. 
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Casa de la calidad de Control de Proceso. 
Cuadro 17. Casa de la calidad de Control de Proceso.

 
Fuente: Los Autores. 
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De acuerdo al resultado de la primera casa (Véase el Cuadro 14), podemos 
identificar la importancia para los clientes la confianza de la constructora para 
poder adquirir las edificaciones a través de nuestra razón social, que debe 
garantizar respaldo de firma. 
 
 
QUE`S con ponderación alta: Atención por el personal, conocimiento de los 
proyectos, asesoría, cumplimiento y confianza.  
 
 
QUE`S con ponderaciones bajas: Se identifica una ponderación baja que es la 
oportunidad de respuesta ante los PQR.  
 
 
Importancia técnica: Los COMO`S mayor importancia técnica para la actividad de 
la constructora son servicio, atención, cumplimiento y oportunidad.  
 
 
De acuerdo a la QFD se identifican dos variables a mejorar “Oportunidad de 
respuesta” con un 60% de importancia seguida de “aclaraciones del proyecto 
hasta la entrega final del inmueble” con un 40% que estas dos ítem identificados 
son denominado para Inversiones Alcabama S.A. como servicio post venta. Este 
proceso permite generar un enfoque de la constructora para mejorar el servicio 
realizando una valoración a todo el proceso de la construcción con la finalidad de 
mejorar y optimizar estos tiempos, para este proceso se deben realizar una serie 
de mediciones y valoración internamente para cuantificar tiempos de respuesta, 
criterio de mayor inconformidad de respuesta y con Servicio al cliente mejorar la 
gestión de entrega conforme “confianza”. Esto con el fin de optimizar los procesos 
internos y transmitir confianza y respaldo a los clientes de la constructora. 
 
 
De acuerdo al resultado de la QFD desarrollada evidencia que el planteamiento 
del problema de Inversiones Alcabama S.A., es el reflejo de la voz del cliente que 
se concluye como resultado de impacto a validar internamente y gestionar la 
oportunidad de garantía y respaldo sobre los bienes inmueble entregado a los 
clientes como servicios post venta afianzados con una respuesta oportuna del 
proceso.  
 
 
10.11 ANÁLISIS HERRAMIENTAS DE DIAGNOSTICO 
A continuación se presentan los resultados de las herramientas utilizadas en la 
fase diagnostica del actual proyecto. (Véase el Cuadro 18) 
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Cuadro 18. Herramienta de Diagnostico 

 
Fuente: Los Autores.  

HERRAMIENTA DE 

DIAGNOSTICO
DEBILIDADES COMENTARIOS

HERRAMIENTAS  A 

UTILIZAR

Análisis Estratégico 

Pestel

Las variables analizadas están fuera de 

control de la organización, ya que son 

externos.

Se puede determinar que la gran oportunidad de crecimiento

de la empresa, esta en el aspecto económico que posee

actualmente y lo puede potencializar con las estrategias

políticas del gobierno nacional que están encaminadas a

construcción de viviendas prioritarias entre otras.

Balanced Score card

Matriz de evaluación 

de factores externos 

MEFE

Las oportunidades identificadas en la matriz, 

no se están aprovechando.

El crecimiento del sector es favorable para que la empresa

genere crecimiento y participación reduciendo potencialmente

perdidas de dinero por penetración en nuevos mercados, pero

así mismo se asocia las amenazas de no tener maquinaria

propia lo que afecta al sistema de crecimiento.

Balanced Scorecard

Matriz de evaluación 

de factores internos 

MEFI

La empresa se encuentra en una posición

interna de fuerza favorable en comparación

con las debilidades, pero no se están

aprovechando.

Las debilidades con mayor importancia como clima

organizacional y la no disponibilidad de activos como

maquinaria, permita reducir costos, pero no solo se debe

evaluar aquellos factores débiles si no que se deben buscar las

estrategias para tomar la fortalezas del entorno y generar los

espacios de conexión y crecimiento de la empresa.

Balanced Score  card

Matriz de evaluación 

de factores internos y 

externos. 

MIME

La empresa se encuentra en la posición V

de Retener y Mantener.

Para crecer en el sector de la construcción debe ajustar los

factores internos que afectan a la empresa y así enfocar y

centrar la actividad de Inversiones Alcabama S.A para ser mas

competitiva en el mercado.

Balanced Score  card

Análisis Porter

Unos de los principales riesgos es la

amenaza de nuevos participantes, bien sea,

por la unión temporal de empresas

constructoras (consorcios) o por el ingreso

de socios estratégicos. 

El poder de negociación de los compradores hoy en día es alta

debido a que se encuentra un abanico variado de ofertas de

vivienda nueva, que aumenta con la evolución de diseños y

acabados arquitectónicos que marcan diferencia, que inclusive

apuntan a la economía de costos.

Balanced Score  card

Matriz de Perfil 

Competitivo

Participación baja en el mercado nacional, 

se encuentra ubicada en Bogotá y 

Cundinamarca

Los proyectos donde se encuentran desarrollados las 

construcciones de vivienda se encuentran geográficamente 

bien ubicados. Y los acabados ofrecidos por la constructora 

son acorde a las necesidades del mercado.

Balanced Score card

Canvas

DOFA

Se identifica que los factores internos y

externos se deben conectar

estratégicamente para retener, mantener y

controlar los riesgos de aquellos factores

propios que incrementan la participación en

el sector de la construcción.

Se entiende la necesidad de intervenir sobre las Amenazas y

mitigar las debilidades, partiendo de las fortalezas y

oportunidades, buscando aprovechar las Oportunidades, para

atacar el mercado, pero antes se debe iniciar con un

replanteamiento y ajuste de procesos misionales, así como

fortalecimiento de protocolos y estándares en caminados hacia

la planeación estratégica, que se sobre entiende se basan en

la incrementación de ventas.

Balanced Score card

Matriz BCG

Cuadrante de interrogantes, posición en el

mercado que abarca una parte relativamente

pequeña, pero cuentan con buenas

expectativas.

Se debe diseñar estrategia organizacional para mantenerse en

el mercado, enfocada a tener una ventaja diferencial fuerte, que

impulse la retención y el apoyo de los clientes. 

Balanced Score card

Matriz de 

Stakeholders

La identificación de necesidades de los

clientes asociada a la adquisición de

inmuebles con características de calidad.

Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes,

proveedores, socios, empleados, comunidades y el estado de

forma adecuada.

Balanced Score card

QFD

Modelo QFD

Los modelos permiten de una manera

general identificar algunos aspectos

relevantes de la voz de cliente, de esta

manera se identifica el concepto general del

servicio post venta no se ajusta a las

necesidades del cliente.

Se identificaron las necesidades del cliente como garantía de

inmuebles conocido como servicio post venta, no estando tan

lejana de la competencia lo que le permite mantenerse y

mejorar considerantemente en este aspecto, mecanismo que

mediante estructuras interés como software, cultura ,

evaluaciones de proveedores se mejora la entrega y acabados

que son los de mayor demanda por clientes.

Balanced Score card

ISO 9001:2015

No estandarizar los requisitos mínimos de la

norma que permita enfocar los proceso

hacia una satisfacción de cliente.

La empresa no da cumplimiento a ningún punto de la norma

ISO 9001:2015, lo cual concluye que la empresa no está

trabajando bajo los parámetros de ningún sistema de gestión y

que definitivamente la norma 9001:2015 no ha sido

implementada  desde su desarrollo.

Balanced Score card

Kanban

Caracterización de proceso

Matrices de Riesgos

Mapa de procesos 



89 
 

11. IDENTIFICAR BRECHAS O DIFERENCIAS ENTRE EL SISTEMA ACTUAL Y 
LAS EXIGENCIAS DE LOS REQUISITOS 

 
 
El presente capitulo pretende dar solución al objetivo Nº 3, a través de la 
identificación de las brechas entre el sistema de gestión actual de Inversiones 
Alcabama S.A. y el sistema propuesto como proyecto de grado. 
 
 
11.1 ESTRUCTURA ESTRATÉGICA ACTUAL 
Inversiones Alcabama S.A. en su planeación estratégica tiene documentados la 
misión y visión. En cuanto a la política, objetivos y estratégicos de calidad, la 
constructora no los tiene estructurados. En el capítulo 13 denominado modelo 
ideal se presenta la propuesta para los objetivos, políticas y estrategias de calidad. 
Como parte de la etapa de diagnóstico, a continuación se analiza la misión y visión 
actual de la constructora. 
 
 
11.1.1 Misión. El análisis estratégico planteado a la Misión de Inversiones 
Alcabama permite evidenciar propuesta de valor, que presenta concordancia entre 
los elementos que la componen y el análisis de cumplimento., tal y como lo 
representa el cuadro 19. 
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Cuadro 19. Análisis estratégico de la misión Inversiones Alcabama S.A. 
ELEMENTOS QUE LA COMPONEN ANÁLISIS DE  CUMPLIMIENTO 

Ít
e

m
 

Componente Descripción 

C
u

m
p

le
 

N
o

 

c
u

m
p

le
 

Evidencias 

1 
Informa qué 

hace. 

ALCABAMA S.A. es una 
empresa dedicada a la 
promoción. 

x   
Página Web: www.alcabama.com.co,  
publicidad radial, televisiva y revistas, 
participación la Feria del Salón Inmobiliario 

ALCABAMA S.A. es una 
empresa dedicada a la 
gerencia. 

  x 
 

  

ALCABAMA S.A. es una 
empresa dedicada a la 
construcción. 

x   Listado de obras entregadas.  

ALCABAMA S.A. es una 
empresa dedicada a la venta 
de proyectos inmobiliarios 

x   
Sala de ventas por proyecto, Sala de ventas en 
la Feria del Salón Inmobiliario 

2 
Informa para 
quién hace. 

A sus clientes,  x    
Número de inmuebles entregados a satisfacción 
por proyecto sin presentar reclamación sobre 
diseño.  

Su equipo de colaboradores  x   
Listado maestro de funcionarios en nómina que 
permite identificar los cargos y sus roles. 

Accionistas.  x   

La empresa actualmente pasa por un buen 
crecimiento financiero que permite cumplir las 
expectativas de accionistas validado en el 
Balance General de 2015. 

3 
Informa qué 

busca. 

Cuyo propósito es el de 
generar crecimiento, 
satisfacción y confiabilidad a 
sus clientes, al igual que a 
su equipo de colaboradores 
y accionistas. 

x 
 

Número de inmuebles entregados a satisfacción 
por proyecto (información no disponible para el 
caso de estudio) Pero permite identificar el 
crecimiento de la constructora. 

4 
¿Qué lo 

diferencia? 
Satisfacción y confiabilidad a 
sus clientes. 

x 
 

Se identifica cumplimiento de satisfacción por el 
índice de reclamaciones que se podrían 
presentar por daños, calidad o no cumplimiento 
de expectativas de diseño.  

5 

Incluye 
compromiso de 
responsabilidad 

empresarial 

Crecimiento, satisfacción y 
confiabilidad a sus clientes. 

x 
 

De acuerdo a la disposición normativa de 
crecimiento urbano se contribuye con la 
asignación de espacios públicos como zona 
verde de acuerdo al espacio real del proyecto y 
determinar el equivalente en zonas a la 
comunidad. 

Fuente. Los Autores. 
 
 
11.1.2 Visión. El análisis de la visión refleja una estructura lógica permitiendo 
visualizar lo que la alta dirección trata de lograr en el futuro, la manera de afrontar 
los cambios y los valores que contemplan la visión. (Véase el Cuadro 20). 
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Cuadro 20. Análisis Estratégico de la Visión Inversiones Alcabama S.A. 

ELEMENTOS QUE LA COMPONEN ANÁLISIS DE  CUMPLIMIENTO 

Ít
e
m

 

Componente Descripción 

C
u

m
p

le
 

N
o

 c
u

m
p

le
 

Evidencias 

1 
Informa qué trata 

de conseguir en el 
futuro. 

Ser una empresa sólida. x   

Estados financieros (información no 
disponible para el caso de estudio), 
Descripción e inventario de Infraestructura, 
Descripción e inventario de maquinaria y 
equipo propio. 

Ser reconocida por la 
calidad de sus 
proyectos. 

x   
Número de inmuebles entregados a 
satisfacción por proyecto (información no 
disponible para el caso de estudio). 

2 
Informa cómo 
afrontará los 

cambios. 

Compromiso. x   
Cumplimiento de las fechas de entrega de 
los inmuebles según lo acordado con el 
cliente. 

Innovación. x 
 

 Investigación de construcción sostenible 

Servicio al cliente. x   
Promueve la capacitación del personal en 
técnicas de servicio al cliente. 

3 

Marca las líneas 
para la generación 

de mejores 
resultados. 

Mejoramiento continúo 
Innovación 
Servicio al cliente. 

x   
Cuenta con equipos inter disciplinados en 
búsqueda de mejora continua. 

4 
¿Qué valores 

orientan la misión? 
Compromiso. x   

Promueve la capacitación del personal en 
técnicas de servicio al cliente. 

5 
¿Cómo logrará ser 

competitivo? 

Innovación x 
 

 Investigación de construcción sostenible 

Búsqueda del 
mejoramiento continúo. 

x   
Cuenta con equipos interdisciplinarios en 
búsqueda de mejora continua. 

Fuente. Los Autores. 
 
 
La constructora no cuenta con un mapa estratégico, no obstante, desde el nivel 
estratégico se establecen un conjunto de lineamentos que son transmitidos al nivel 
táctico conforme a la situación que deseen enfrentar.  
 
 
El estudio situacional de la compañía nos permitió identificar los aspectos que 
tiene en cuenta la alta gerencia para el establecimiento de estrategias. El cuadro 8 
representa las fuerzas, las variables y el impacto. 
 
 
11.2 ANÁLISIS DE BRECHAS PARA LA PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD 
Basado en los resultados de las herramientas de diagnóstico empleadas 
anteriormente, la tabla presenta el análisis de brechas de la planeación estratégica 
de la organización y de calidad, centrado en tres aspectos fundamentales: 
situación actual, situación ideal y plan de acción para el cierre de la brecha. 
(Véase el Cuadro 21) 
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Cuadro 21. Análisis de Brechas Planeación Estratégica Inversiones Alcabama S.A. 
PLANEACIÓN 
ESTRATÉGICA 

SITUACIÓN 
ACTUAL 

SITUACIÓN IDEAL PLAN DE ACCIÓN 

Visión  

La constructora 
cuenta con visión  
adecuada y de 
cumplimiento 

Tener una visión donde 
se indique que es lo que 
pretende la organización 
alcanzar a largo plazo 

Mantener la visión 
actual 

Misión 

La constructora 
cuenta con una 
misión  duradera del 
objeto, propósito o 
razón de ser de una 
empresa y de 
cumplimiento 

Contar con una misión  
en la que se describe el 
propósito o razón de ser 
de la 
organización 

Mantener la misión 
actual 

Valores 
Corporativos 

La constructora 
cuenta con valores 
corporativos 
encaminados  al 
compromiso, 
sencillez, respeto, 
trabajo en equipo y la  
honestidad 

Tener definidos los 
valores corporativos son 
elementos propios de 
cada negocio y 
corresponden a su 
cultura organizacional, 
es decir, a las 
características 
competitivas, 
condiciones del entorno 
y expectativas de las 
partes interesadas 

Mantener los valores 
corporativos actuales 

Objetivos 
estratégicos 

La constructora no 
cuenta con objetivos 
estratégicos 

Tener definidos los 
objetivos estratégicos 
que funcionen como 
directrices o pautas de 
actuación encaminadas 
a la mejora de la 
actividad y el 
rendimiento de una 
organización a largo 
plazo, generando 
rentabilidad y 
sostenibilidad. 

Establecer la 
planeación estratégica 
de la organización y la 
metodología de 
despliegue de la 
estrategia a lo largo de 
la organización 
mediante el balance 
score card 

Fuente. Los Autores. 
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11.2.1 Análisis de Brechas Planeación Estratégica de la Calidad para 
Inversiones Alcabama S.A. 

 
 
Cuadro 22. Brechas Planeación estratégica 

PLANEACIÓN 
ESTRATÉGICA 
DE CALIDAD 

SITUACIÓN 
ACTUAL 

SITUACIÓN IDEAL PLAN DE ACCIÓN 

Política de 
calidad 

La constructora 
no cuenta con 

política de 
calidad 

Tener una política de calidad concisa, 
enfocada hacia el cumplimento de las 
necesidades y expectativas de las 
partes interesadas. Describiendo el que 
hacer de la organización y los 
compromisos de calidad que la 
distinguen. 

Definir la política de calidad que 
apoye el propósito de la 
organización y constituye un 
enfoque de calidad que se desea 
tomar para conseguir el éxito. 
Tomando como marco de 
referencia la matriz de doble 
impacto. 

Objetivos de 
calidad 

La constructora 
no cuenta con 
objetivos de 

calidad 

La organización debe contar con 
objetivos de calidad y adicionalmente 
establecer una planificación para 
determinar cómo se consiguen todos los 
objetivos de calidad. 

Establecer objetivos de calidad y 
realizar una planificación para 
conseguirlos. Tomando como 
marco de referencia la matriz de 
doble impacto. 

Fuente: Los Autores.  
 
 
11.2.2 Análisis de Brechas Planeación del Sistema de Gestión de la Calidad 

para Inversiones Alcabama S.A. 
 
 
Cuadro 23. Brechas planeación Sistema de Gestión de Calidad. 

PLANEACIÓN 
DEL SISTEMA 
DE GESTIÓN 
DE CALIDAD 

SITUACIÓN 
ACTUAL 

SITUACIÓN IDEAL PLAN DE ACCIÓN 

Procesos 

La 
constructora 
no tiene 
definidos los 
procesos 
 

Identificar todas y cada una de las 
actividades que realiza y sus elementos 
vinculantes e interrelaciones. 
Los procesos deben estar perfectamente 
definidos y documentados, señalando 
las responsabilidades de cada miembro. 

Definir y documentar los 
procesos de la compañía y para 
el caso de los procesos 
misionales elaborar el respetivo 
SIPOC, matriz Stakeholders y 
mapa de procesos. 

Red de procesos 

La 
constructora 
no cuenta 
con el mapa 
de procesos 

La organización debe contar una 
estructura que permita alcanzar la 
misión y la visión en el tiempo. 
Permitiendo tener una visión clara de las 
actividades que aportan valor al 
producto/servicio recibido finalmente por 
el cliente. 

Diseñar la interrelación de los 
procesos a través de la 
caracterización, el mapa de 
procesos, la definición de 
procesos estratégicos, 
misionales y de apoyo 

Estructura 
documental: 
Procedimientos, 
instructivos, 
formatos, guías 

La 
constructora 
no cuenta 
con 
estructura 
documental 

Establecer la estructura documental 
adecuada para el correcto 
funcionamiento de la organización 

Documentar los procesos bajo 
los lineamientos de las Norma 
GTC-ISO 10013:2002 

Fuente: Los Autores.  
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11.3 ANÁLISIS DE BRECHAS NORMA ISO 9001:2015 
Basado en los requisitos de la Norma ISO 9001: 2015, a continuación se 
visualizara el estado de cumplimiento y se propondrá el plan de acción para cerrar 
la brecha entre el sistema actual y el modelo ideal bajo la Norma ISO 9001: 2015. 
 
 
Cuadro 24. Brechas ISO 9001:2015 

N° 
REQUISITO DE LA NORMA 

ISO 9001:2015 

CUMPL
E 

APLICA PLAN DE ACCIÓN PARA CIERRE 
DE BRECHAS 

SI NO SI NO 

4.0 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 

4.1 
Comprensión de la 
organización y  de su 
contexto 

1   1     

4.2 
Comprensión de las 
necesidades y expectativas 
de las partes interesadas 

  1 1   

Elaborar la matriz de Stakeholders, 
con el fin establecer su nivel de 
interés con la organización, y la 
importancia que la empresa le da a 
la satisfacción de sus necesidades 

4.3 
Determinación del Alcance 
del SGC 

  1 1   

Determinar y documentar los límites 
y aplicabilidad del SGC, teniendo en 
cuenta externos e internos, 
requisitos de las partes interesadas y 
sus productos y servicios, a través 
de herramientas de diagnóstico 
(DOFA, MEFI, MEFE, MIME, 
PESTEL, PORTER, BCG) 

4.4. 
Sistema de Gestión de 
Calidad y sus procesos 

          

4.4.1 

La organización debe 
establecer, implementar, 
mantener y mejorar de 
manera continua el SGC 
incluyendo todos los procesos 
necesarios; incluyendo 
interacciones y secuencias de 
procesos y asignación de 
recursos 

  1 1   

Diseñar la interrelación de los 
procesos a través de la 
caracterización, definición de 
procesos estratégicos, misionales y 
de apoyo 

4.4.2 

En la medida que sea 
necesario, la organización 
debe mantener información 
documentada para apoyar la 
operación de sus procesos; 
conservar la información 
documentada para tener la 
confianza de que los 
procesos se realizan según lo 
planificado. 

  1 1   
Documentar los procesos bajo los 
lineamientos de las Norma ISO 
9001:2015 

Fuente: Los Autores.  
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Cuadro 24. (Continuación) Brechas ISO 9001:2015 

N° 
REQUISITO DE LA NORMA ISO 

9001:2015 

CUMPLE APLICA PLAN DE ACCIÓN PARA CIERRE 
DE BRECHAS SI NO SI NO 

5.0 Liderazgo 

5.1 Liderazgo y Compromiso           

5.1.1 Generalidades   1 1   
Desde la dirección liderar el enfoque 
al cliente, tomando como base la 
matriz de Stakeholders, la matriz 
legales y de los clientes. Definiendo 
los riegos y oportunidades de mejora 
para la satisfacción del cliente 

5.1.2 Enfoque al cliente   1 1   

5.2  Política            

5.2.1 
Establecimiento de la política de 
calidad 

  1 1   
Establecer la política de calidad 
apropiada para la organización, 
proporciona un marco para los 
objetivos y muestra compromisos 
para satisfacer los requisitos y para 
la mejora continua. Comunicarla y 
asegurarse de su entendimiento 

5.2.2 
Comunicación de la política de 
calidad 

  1 1   

5.3 
Roles, responsabilidades y 
autoridades de la organización 

  1 1   

Establecer las responsabilidades y 
funciones  para el desarrollo del 
SGC, presentación de informes y 
mantenimiento de forma que se 
cumplan los objetivos previstos 

6.0 Planificación 

6.1 
Acciones para abordar riesgos y 
oportunidades 

  1 1   

Diseñar un modelo para la 
evaluación de riesgos asociados al 
SGC que incluya la identificación de 
riesgos, evaluación , clasificación, 
medidas de tratamiento, monitoreo y 
control 

6.2 
Objetivos de la Calidad y 
planificación para lograrlos 

  1 1   
Establecer los objetivos de calidad 
que sean posibles de medir, evaluar, 
comunicar, actualizar y documentar 

6.3 Planificación de los cambios   1 1   
Estructurar una metodología de 
cambios en el SGC que garantice 
una correcta trazabilidad y control 

7.0 Apoyo 

7.1 Recursos           

7.1.1 Generalidades   1 1   
*Proporciona los recursos necesarios 
para el sistema de calidad 
*Determinar las personas necesarias 
para la implementación SGC 
*Promover un ambiente necesario 
para ejecutar la operación de 
procesos y conformidad de los 
productos. 

7.1.2 Personas   1 1   

7.1.3 Infraestructura   1 1   

7.1.4 
Ambiente para la operación de los 
procesos 

  1 1   

Fuente: Los Autores.  
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Cuadro 24. (Continuación) Brechas ISO 9001:2015 

N° 
REQUISITO DE LA NORMA ISO 

9001:2015 
CUMPLE APLICA PLAN DE ACCIÓN PARA CIERRE 

DE BRECHAS SI NO SI NO 

7.1.5 Recursos de seguimiento y medición           

7.1.5.
1 

Generalidades   1 1   
Elaborar un plan de seguimiento en 
cabeza del presupuesto y control , 
para asegurar que los recursos 
proporcionados son los adecuados 

7.1.5.
1 

La organización se asegura que 
los recursos proporcionados son 
suficientes para desarrollar la 
conformidad de los productos  

  1 1   

7.1.5.
2 

Trazabilidad de las mediciones   1 1   

Elaborar un plan metrológico que se 
garantice la calibración y verificación 
de los equipos que intervienen en la 
medición. 

7.2 Competencia   1 1   Diseñar un programa de 
capacitaciones relacionado con: 
*Competencias SGC y toma de 
conciencia  

7.3 Toma de conciencia   1 1   

7.4 Comunicación   1 1   

Establecer el procedimiento de 
comunicación del SGC determinando: 
el qué, cuando, con quién, cómo y 
quién comunica para las acciones 
internas y externas relevantes para el 
SGC 

7.5 Información Documentada           

7.5.1 Generalidades   1 1   
Diseñar el procedimiento para la 
creación, actualización y control de la 
documentación que conforma el SGC 

7.5.2 Creación y actualización   1 1   

7.5.3 
Control de la información 
documentada 

  1 1   

8.0 Operación 

8.1 Planificación y control operacional 1   1     

8.2 
Requisitos para los productos y 
servicios 

          

8.2.1 Comunicación con el cliente 1   1     

8.2.2 
Determinación de los requisitos 
para los productos y servicios 

  1 1   
Documentar el proceso para 
determinar requisitos para productos y 
servicios 

8.2.3 
Revisión de los requisitos para los 
productos y servicios 

1   1     

8.2.4 
Cambios en los requisitos para 
los productos y servicios 

  1 1   
Diseñar el procedimiento para 
actualizar la información documentada 
cuando los cambios ocurren 

8.3 
Diseño y desarrollo de los productos y 
servicios 

          

8.3.1 Generalidades 1   1   

Documentar los procesos mediante la 
estructura documental que conforma el 
SGC 

8.3.2 
Planificación del diseño y 
desarrollo 

1   1   

8.3.3 Entradas del diseño y desarrollo 1   1   

8.3.4 Controles del diseño y desarrollo 1   1   

8.3.5 Salida del diseño y desarrollo 1   1   

8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo   1 1   
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Cuadro 24. (Continuación) Brechas ISO 9001:2015 

N° 
REQUISITO DE LA NORMA ISO 

9001:2015 

CUMPL
E 

APLICA PLAN DE ACCIÓN PARA CIERRE 
DE BRECHAS 

SI NO SI NO 

8.4 
Control de los procesos, productos y 
servicios suministrados 
externamente 

          

8.4.
1  

Generalidades           

8.4.
1  

La organización debe asegurarse de 
que los procesos tercerizados son 
conformes a los requisitos. 

    1     

8.4.
2 

Tipo y alcance del control 1   1     

8.4.
2 

Se tiene definido los controles que 
se aplican a un proveedor externo. 

    1     

8.4.
3 

Información para los proveedores 
externos 

1   1     

8.5 Producción y provisión del servicio     1     

8.5.
1 

Control de la producción y de la 
provisión del servicio 

1   1     

8.5.
2 

Identificación y trazabilidad   1 1   
Diseñar herramientas de control y 
medición, adecuadas para identificar 
las entradas y controlar las salidas 

8.5.
3 

Propiedad perteneciente a los 
clientes o proveedores externos 

1   1     

8.5.
4 

Preservación 1   1     

8.5.
5 

Actividades posteriores a la entrega 1   1     

8.5.
6 

Control de los cambios 1   1     

8.6 
Liberación de los productos y 
servicios 

  1 1   Establecer un proceso para:  
*controlar e identificar las salidas no 
conformes 
*Conservar información documentada 
sobre la no conformidad 

8.7 Control de las salidas no conformes   1 1   

Fuente: Los Autores.  
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Cuadro 24. (Continuación) Brechas ISO 9001:2015 

N° 
REQUISITO DE LA NORMA ISO 

9001:2015 

CUMPLE APLICA PLAN DE ACCIÓN PARA CIERRE 
DE BRECHAS SI NO SI NO 

9.0 Evaluación del desempeño 

9.1 
Seguimiento, Medición, Análisis y 
Evaluación  

  1 1   
Establecer las herramientas de 
seguimiento, análisis y medición del 
SGC 

9.1.2 Satisfacción del cliente   1 1   
Elaborar un sistema de 
retroalimentación con el cliente, a 
través de encuestas de satisfacción 

9.1.3 Análisis y evaluación   1 1   
Analizar los datos de seguimiento y 
medición del numeral 9.1 y los 
obtenidos del numeral 9.2 

9.2 Auditoría Interna   1 1   Diseñar programas y planes de 
auditoría, asegurando que la alta 
dirección: 
Tome decisiones, establezca 
acciones y oportunidades de 
mejora, tomando como referencia 
los resultados de la auditoria 

9.3 Revisión por la Dirección   1 1   

10.0 Mejora 

10.1 Generalidades 1   1     

10.1 
Organización debe determinar las 
oportunidades de mejora 

1   1     

10.2 No conformidad y acción correctiva 1   1     

10.3 Mejora Continua 1   1     

Fuente: Los Autores.   
 
 

Cuadro 25. Consolidado porcentual norma ISO 9001:2015 

CONSOLIDADO PORCENTUAL DE LA 
NORMA 

CUMPLIMIENTO APLICA 

SI NO SI NO 

36% 64% 100% 0% 

Fuente: Los Autores.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



99 
 

Cuadro 26. Cumplimiento norma ISO 9001:2015 por capitulo 

CUMPLIMIENTO NORMA ISO 9001:2015 POR CAPITULO 

CAPITULO NOMBRE  % CUMPLIMIENTO 
% NO 

COMPLIMIENTO 

4 Contexto de la Organización 2% 7% 

5 Liderazgo 0% 9% 

6 Planificación 0% 5% 

7 Recursos de seguimiento y medición 0% 23% 

8 Operación 27% 11% 

9 Evaluación del desempeño 0% 9% 

10 Mejora 7% 0% 

  TOTAL PORCENTUAL NORMA 36% 64% 

Fuente: Los Autores.   
 
 
El análisis de brechas realizado a Inversiones Alcabama S.A., bajo los requisitos 
de la Norma de Calidad ISO 9001: 2015, refleja que la norma aplica en un 100% a 
la constructora.  
 
 
El cuadro permite evidenciar, que aun sin tener implementado un sistema de 
gestión de calidad, la constructora cumple con el 36% de los requerimientos; el 
capítulo 8 denominado “Operación” es el mayor cumplimiento con el 27%, en gran 
parte, debido al cumplimiento del numeral 8,3 “Diseño y desarrollo de los 
productos y servicios” y 8.4 “Control de los procesos, productos y servicios 
suministrados externamente”. 
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12. ESTABLECER EL MODELO DE PLANEACIÓN ESTRATÉGICA PARA LA 
EMPRESA INVERSIONES ALCABAMA S.A. 

 
 
Los resultados de las herramientas de diagnóstico empleadas anteriormente, 
permiten concluir la necesidad de formular y diseñar un sistema de gestión de 
calidad para un proyecto específico que funcione como prototipo, dando paso al 
despliegue del objetivo específico Nº 4 del presente documento, encaminado al 
establecimiento de una propuesta para el modelo de planeación estratégico para 
Inversiones Alcabama S.A. 
 
 
El modelo ideal planteado en el presente trabajo de grado, tiene como 
particularidad de gran impacto, la capacidad de adaptabilidad, convirtiéndolo en 
sistema que puede ser implementado en futuros proyectos de construcción de 
vivienda.  A continuación se presentan los componentes propuestos del modelo 
ideal. 
 
 
12.1 PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
De acuerdo al capítulo 11 denominando estructura estrategia actual y al capítulo 
16.1 análisis de brechas planeación estratégica, la organización cuenta con 
misión, visión y valores corporativos congruentes, planificados y acordes a la 
actividad que desarrolla la construcción, por lo tanto no requieren modificación. Sin 
embargo, Inversiones Alcabama S.A., no cuenta con objetivos estratégicos, por lo 
tanto serán formulados a continuación. 
 
 
12.1.1 Misión. Inversiones Alcabama S.A. es una empresa dedicada a la 
promoción, gerencia, construcción y venta de proyectos inmobiliarios, cuyo 
propósito es el de generar crecimiento, satisfacción y confiabilidad a sus clientes, 
al igual que a su equipo de trabajadores y accionistas. 
 
 
12.1.2 Visión. Ser una empresa sólida, que se reconozca por la calidad de sus 
proyectos, su compromiso, innovación, servicio al cliente y la búsqueda del 
mejoramiento continuo. 
 
 
12.1.3 Valores Corporativos. 
 Compromiso. Es la clave de nuestro éxito comprometernos a fondo con 

nuestras tareas, pasión por lo que hacemos y esfuerzo constante, despertando 

y promoviendo el mejoramiento continuo en todo lo que hacemos. 

 



101 
 

 Sencillez. Es poseer carácter natural, genuino y espontáneo sin discriminación 

en artificios y ostentaciones. 

 

 

 Respeto. Es reconocer, aceptar, apreciar y valorar las cualidades y derechos 

de todas las personas con las que interactuamos. 

 

 

 Trabajo en equipo. Es el aprovechamiento del talento colectivo producido por 

cada persona con la interacción con los demás. Es unir esfuerzos y destrezas 

para lograr numerosos objetivos. 

 

 

 Honestidad. Es actuar justamente y con transparencia, garantizando confianza 

seguridad, respaldo, confidencialidad e integridad.  

 
 
12.1.4 Objetivos Estratégicos. Los objetivos estratégicos de la organización, se 
formulan tomando como referencia las perceptivas del balance score card: 
Financieras, del cliente, de los procesos, aprendizaje y crecimiento 
 
 
Cuadro 27. Objetivos estratégicos 

PERSPECTIVA OBJETIVO ESTRATÉGICO 

Financiera: ¿Qué esperan los 
accionistas? 

Incrementar el valor para el accionista a 
través de estrategias de productividad 

Clientes: ¿Qué es relevante para los 
clientes? 

Ofrecer productos que superen los límites 
actuales de satisfacción y se enfoquen 

hacia lo altamente deseable 

Procesos: ¿Qué actividades generan 
valor? 

Promover el enfoque por procesos, la 
gestión de operaciones y de los clientes 

Aprendizaje y Crecimiento: ¿Cómo 
fortalecer los equipos de trabajo? 

Seleccionar, motivar, desarrollar y retener 
los mejores talentos 

Fuente: Los Autores.   
 
 
12.1.5 Política y objetivos de la Calidad.La propuesta de las directrices de 
Inversiones Alcabama S.A., en materia de calidad, fue planteada mediante la 
matriz de doble entrada presentada a continuación: 
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12.1.5.1 Identificación de las entradas. Todas aquellas necesidades y 
expectativa enmarcadas en los siguientes contextos: 
 
 Necesidadesy expectativas de los clientes, expuestas en la matriz de 

Stakeholders. 

 

 

 Requisitos y aspectos legales relacionados con el producto y los procesos. 

 
 
 Las metas de la organización que son las que se definen en la planeación. 

 

 

 Expectativas de las partes interesadas.                

 
 
12.1.5.2 Clasificación de la información. La clasificación de la información 
consiste en determinar la importancia relativa para las necesidadesy expectativas 
del cliente y las expectativas de las partes interesadas, mediante la asignación de 
un puntaje en orden de importancia para el interesado. Para posteriormente, 
obtener el producto como resultado de multiplicar la importancia relativa de las 
necesidades del cliente, por la expectativa de las partes interesadas, por el 
impacto entre las dos. El impacto está dado por los siguientes rangos: 
 
 
1: Si no tienen ningún tipo de relación.   
3: Si existe una relación media entre las dos.   
5: Si la relación existente es alta. 
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Cuadro 28. Clasificación de la información. 

 
 

EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS Y METAS DE LA ORGANIZACIÓN 

  

R
e
n

ta
b

ili
d
a

d
 
d
e

 
lo

s
 

p
ro

y
e
c
to

s
 

P
o

s
ic

io
n
a

m
ie

n
to

 e
n
 

e
l 
m

e
rc

a
d

o
 

E
x
c
e
le

n
te

 

re
m

u
n
e

ra
c
ió

n
 

B
e

n
e

fi
c
io

s
 d

e
 s

a
lu

d
 

y
 b

ie
n

e
s
ta

r 

O
p

o
rt

u
n

id
a

d
 d

e
 

d
e

s
a

rr
o

llo
 d

e
 s

u
 

c
a

rr
e

ra
 

R
e
la

c
io

n
e
s
 

b
e

n
e

fi
c
io

s
a

s
 c

o
n

 

p
ro

v
e
e

d
o

re
s
 

V
a

lo
ri
z
a
c
ió

n
 d

e
l 

s
e

c
to

r 

S
e

g
u

ri
d
a

d
 d

e
 l
a

 

c
o

m
u

n
id

a
d

 a
le

d
a

ñ
a

 

R
e
q

u
is

it
o
s
 l
e

g
a

le
s
 

v
ig

e
n

te
s
 a

p
lic

a
b

le
s
 

TOTAL 

EXPECTATIVAS Y  NECESIDADES DEL 
CLIENTE Y REQUISITOS LEGALES 

Importancia 
Relativa 

9 8 4 3 1 7 6 2 5 

Información precisa y correcta sobre el 
proyecto 

5 225 200 20 15 5 35 30 10 25 565 

Confianza de la constructora 11 495 440 132 99 33 231 198 22 55 1705 

Cumplimiento en las fechas pactadas en la 
oferta comercial 

2 90 80 8 6 2 42 12 4 10 254 

Vivienda que proporcione bienestar 9 405 360 36 27 9 63 162 54 45 1161 

Vivienda que proporcione protección 8 360 320 32 24 8 56 144 48 40 1032 

Vivienda que proporcione tranquilidad 
6 270 240 24 18 6 42 108 36 30 774 

Vivienda con distribución de espacios y 
dimensiones optimas 

10 450 400 120 30 10 70 180 60 50 1370 

Conjunto residencial con zonas de 
recreación y esparcimiento 

6 270 240 72 18 6 42 180 60 30 918 

Múltiples vías de acceso 3 135 120 36 9 3 21 90 30 15 459 

Cercanía de colegios, hospitales, centros 
de comercio, entre otros 

4 180 160 48 12 4 28 120 40 20 612 

Requisitos legales vigentes aplicables 1 45 40 4 3 1 21 6 6 25 151 

 

TOTAL 2925 2600 532 261 87 651 1230 370 345 
 

 
Fuente: Los Autores.   
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12.2 PRIORIZACIÓN DE LA INFORMACIÓN 
Para priorizar la información, se organizan las expectativas y necesidades de los 
clientes y de las partes interesadas de mayor a menor, tomando como referencia 
el valor total obtenido en el cuadro 29 Clasificación de la información. 
 
 

Cuadro 29. Priorización de la información. 

EXPECTATIVAS Y  
NECESIDADES DEL 

CLIENTE Y REQUISITOS 
LEGALES 

VALOR 
OBTENIDO 

EXPECTATIVAS DE 
LAS PARTES 

INTERESADAS  

VALOR 
OBTENID

O 

Confianza de la constructora 1705 
rentabilidad de los 

proyectos 
2925 

Vivienda que proporcione 
bienestar 

1161 
Posicionamiento en el 

mercado 
2600 

Vivienda que proporcione 
protección 

1032 
Valorización del 

sector 
1230 

Vivienda con distribución de 
espacios y dimensiones 
optimas 

1370 
Relaciones 

beneficiosas con 
proveedores 

651 

Conjunto residencial con zonas 
de recreación y esparcimiento 

918 
Excelente 

remuneración 
532 

Vivienda que proporcione 
tranquilidad 

774 
Seguridad de la 

comunidad aledaña 
370 

Cercanía de colegios, 
hospitales, centros de 
comercio, entre otros 

612 
Requisitos legales 
vigentes aplicables 

345 

Información precisa y correcta 
sobre el proyecto 

565 
Beneficios de salud y 

bienestar 
261 

Múltiples vías de acceso 459 
Oportunidad de 
desarrollo de su 

carrera 
87 

Cumplimiento en las fechas 
pactadas en la oferta comercial 

254 

 

 

Requisitos legales vigentes 
aplicables 

151 

 

 

Fuente: Los Autores.   
 
 

12.3 CONFIGURACIÓN DE LA POLÍTICA DE CALIDAD 
La política de calidad propuesta para Inversiones Alcabama S.A., es elaborada a 
partir de las directrices que obtuvieron mayor valor durante la priorización de la 
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información. El Cuadro 30 presenta las directrices de calidad seleccionadas y la 
política propuesta para el modelo ideal. 
 
 
Cuadro 30. Política de calidad propuesta. 

DIRECTRICES PARA LA POLÍTICA DE 
CALIDAD 

POLÍTICA DE CALIDAD 
PROPUESTA 

1 Confianza de la constructora Inversiones Alcabama S.A., como 
política de calidad se compromete a 
satisfacer las necesidades, 
requerimientos de los clientes y demás 
partes interesadas pertinentes, 
mediante la construcción y promoción 
de viviendas, con espacios y 
dimensiones óptimas, que brinden 
bienestar y protección. 
La dirección se compromete a 
establecer estrategias encaminadas a 
promover la valorización de los 
sectores donde sus proyectos tienen 
presencia, a generar rentabilidad y a 
impulsar relaciones mutuamente 
beneficiosas con proveedores y partes 
interesadas. 
 
La organización asume el compromiso 
de mejorar continuamente todos los 
procesos del Sistema de Gestión de la 
Calidad y de dar cumplimiento a los 
requisitos legales vigentes aplicables. 

2 
Vivienda que proporcione 
bienestar 

3 
Vivienda que proporcione 
protección 

4 
Vivienda con distribución de 
espacios y dimensiones optimas 

5 rentabilidad de los proyectos 

6 Posicionamiento en el mercado 

7 Valorización del sector 

8 
Relaciones beneficiosas con 
proveedores 

Fuente: Los Autores.   
 
 
12.3.1 Configuración de los objetivos de calidad. Como información de salida el 
cuadro 31 representa los objetivos de calidad propuestos para Inversiones 
Alcabama S.A., adicionalmente establece las metas para los objetivos de calidad y 
los indicadores para medir el cumplimento de los objetivos. 
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Cuadro 31. Definición de los objetivos de calidad. 

OBJETIVO 
ESTRATÉGICO 

DIRECTRICES 
OBJETIVOS DE 

CALIDAD 
PROCESO 

NOMBRE DEL 
INDICADOR 

FORMULA DE 
CALCULO 

META 

U
N

ID
A

D
 D

E
 

M
E

D
ID

A
 

R
E

S
P

O
N

S
A

B
L

E
 

F
R

E
C

U
E

N
C

IA
 

D
E

 A
N

Á
L

IS
IS

 

T
IP

O
 D

E
 

IN
D

IC
A

D
O

R
 

H
E

R
R

A
M

IE
N

T
A

 

D
E

 A
N

Á
L

IS
IS

 

 
Cliente: Ofrecer 

productos que 
superen los límites 
actuales de 
satisfacción y se 
enfoquen hacia lo 
altamente deseable. 
Procesos: Promover 

el enfoque por 
procesos, la gestión 
de operaciones y de 
los clientes 

Confianza de 
la constructora 

Brindar un oportuno 
servicio de asesoría 
durante las diferentes 
etapas de servicio, 
trasmitiendo convicción 
y franqueza a nuestras 
partes interesadas 

*Planeación

, Estudios y 
Diseño. 

 

* Sistemas 

Integrados 
de Gestión. 

 

* 
Comercial. 

 

Satisfacción del 
cliente 

Número de clientes 
evaluados 

satisfechos/  
Número de clientes 

evaluados 

Mínim
o el 
90% 
de 

satisfa
cción 
del 

cliente 

P
o

rc
e

n
ta

je
 

C
o
o

rd
in

a
d

o
r 

d
e

 S
e

rv
ic

io
 a

l 

C
lie

n
te

 

M
e

n
s
u

a
l 

E
fi
c
ie

n
c
ia

 

B
a

rr
a

s
 

 
Cliente: Ofrecer 

productos que 
superen los límites 
actuales de 
satisfacción y se 
enfoquen hacia lo 
altamente deseable. 
Procesos: Promover 

el enfoque por 
procesos, la gestión 
de operaciones y de 
los clientes 

Vivienda que 
proporcione 
bienestar 

Mejorar continuamente 
nuestra gestión 
considerando la 
innovación, el 
desarrollo e 
implementación de las 
mejores prácticas y el 
cumplimiento de los 
requisitos legales y 
normativos aplicables 
en cada caso. 

*Planeación

, Estudios y 
Diseño. 

 

*Gestión 

Técnico 
Legal. 

Aprobación de 
diseños 

arquitectónicos 

Numero de diseños 
aprobados /  

Numero de diseños 
presentados 

Mínim
o el 
90% 
de 

diseño
s 

aprob
ados 

P
o

rc
e

n
ta

je
 

D
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c
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n
 d
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Vivienda que 
proporcione 
protección 

Vivienda con 
distribución de 
espacios y 
dimensiones 
optimas 

Fuente: Los Autores.   
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Cuadro 32. (Continuación) Definición de los objetivos de calidad. 

OBJETIVO 
ESTRATÉGICO 

DIRECTRICES 
OBJETIVOS DE 

CALIDAD 
PROCESO 

NOMBRE 
DEL 

INDICADOR 
FORMULA DE CALCULO 

MET
A 

U
N

ID
A

D
 D

E
 

M
E

D
ID

A
 

R
E

S
P

O
N

S
A

B
L

E
 

F
R

E
C

U
E
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C
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Á
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T
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D
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R
 

H
E

R
R

A
M
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N

T
A

 

D
E

 A
N

Á
L

IS
IS

 

 
Financieros: 

Incrementar el 
valor para el 
accionista a través 
de estrategias de 
productividad. 
Procesos: 

Promover el 
enfoque por 
procesos, la 
gestión de 
operaciones y de 
los clientes 

Rentabilidad 
de los 
proyectos 

Asegurar el 
crecimiento de la 
organización desde la 
planificación de 
negocios que permitan 
obtener beneficios 
suficientes que 
aseguren la 
continuidad de nuestra 
empresa en el tiempo 
y la confianza de los 
socios. 

*Estudio 

de 
factibilidad. 

 

*Planeació

n, Estudios 
y Diseño. 

Tasa Interna 
de Retorno - 

TIR 

 

100% 

P
o
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Posicionamient
o en el 
mercado 

Valor Presente 
Neto - VPN 

 

VPN 
> 0 

N
u
m

é
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c
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D
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 d
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Financieros: 

Incrementar el 
valor para el 
accionista a través 
de estrategias de 
productividad. 
Cliente: Ofrecer 

productos que 
superen los límites 
actuales de 
satisfacción y se 
enfoquen hacia lo 
altamente 
deseable. 

Valorización 
del sector 

Asegurar el 
crecimiento de la 
organización desde la 
planificación de 
negocios que permitan 
obtener beneficios 
suficientes que 
aseguren la 
continuidad de nuestra 
empresa en el tiempo 
y la confianza de los 
socios. 

*Estudio 

de 
factibilidad. 

 

*Planeació

n, Estudios 
y Diseño. 

Control de 
costos 

 

<= 
100% 
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Fuente: Los Autores.   
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12.4 MAPA ESTRATÉGICO 
Conforme a los resultados de la matriz DOFA, la figura 24 representa la estructura 
funcional de las estrategias propuesta para cada uno de los niveles 
organizacionales: negocios, funcionales y de operación. 
 
 
Figura 24. Estructura funcional estratégica 

 
Fuente: Los Autores.   
 
 
La figura 25 presenta el mapa estratégico teniendo en cuenta los objetivos 
estratégicos propuestos y las perspectivas que conforman la herramienta 
metodológica del balance score card. 
 
 
 
 
 
 

Estrategia Operativa:

Desarrollar un plan de calidad, para controlar, asegurar y evaluar 
el cumplimiento de los requisitos de calidad 

Estrategia Funcional:

Diseñar  un sistema de gestión de calidad , flexible y dinámico para que 
brinde la posibilidad de ser implementado en los proyectos de 

construcción de vivienda

Estrategia de Negocios:

Mantener el modelo de negocio actual, fortaleciendo las oportunidades 
del sector de la construcción y controlando los riesgos asociados
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Figura 25.  Mapa Estratégico. 

 
Fuente: Los Autores.  
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13. DISEÑAR EL MODELO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD PARA 
INVERSIONES ALCABAMA S.A. 

 
 
Tomando como referencia el modelo de planeación estratégica desarrollado en el 
objetivo anterior, a continuación damos esclarecimiento al objetivo Nº 5 
relacionado con el diseño de modelo de sistema de gestión de calidad para 
Inversiones Alcabama S.A. 
 
 
13.1 DETERMINACIÓN DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 

CALIDAD 
Continuado con el cierre de brechas de la planeación sistema de gestión de 
calidad presentado en el capítulo 12. El mapa de proceso propuesto para 
Inversiones Alcabama S.A., A continuación se presenta la propuesta que permite 
definir los procesos de la compañía mediante el mapa de procesos de la figura 26. 
 
 
Figura 26. Mapa de Procesos. 

 
Fuente: Los Autores.   
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Procesos Estratégicos: Son aquellos que soportan la estrategia institucional y 
direccionan la organización. Entre ellos se encuentran los procesos de: 
 
 Planeación Estratégica 
 
 
 Sistemas Integrados de Gestión. 
 
 
Procesos Misionales: Base fundamental para cumplir las necesidades y 
expectativas de los clientes, incluyen todos los procesos que proporcionan el 
resultado previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razón de 
ser; allí encontramos:  
 
 Estudio de factibilidad 
 Planeación de Estudios y Diseño 
 Construcción 
 Postventas. 
 
 
Procesos de Apoyo: Hace referencia a los procesos de soporte de la 
organización, soportando el desarrollo de la organización, entre ellos están:  
 
 Comercial 
 Gestión Técnico – Legal 
 Contabilidad y Cartera. 
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13.2 IDENTIFICACIÓN DE PROCESOS Y SUBPROCESOS 
 
 
Cuadro 33. Procesos SGC. 

CLASIFICACIÓN PROCESO SUBPROCESO 

Estratégicos 

Planeación 
Estratégica 

Gerencia de Proyectos 

Gerencia de Construcciones 

Sistemas 
Integrados de 

Gestión 

Calidad 

Seguridad y Salud en el Trabajo 

Ambiental 

Misionales 

Estudio de 
factibilidad 

Búsqueda del lote 

 Jurídico 

 Comercial  y mercadeo 

 Técnico 

 Financiero y Económico 

Planeación,  
Estudios y Diseño 

 Planeación 

 Control 

 Gestión comercial y mercadeo 

 Gestión técnica 

Gestión financiera 

Construcción 

Limpieza y preparación del terreno 

Excavación de terreno 

Construcción de estructura y redes 

Construcción de obra blanca 

Construcción de urbanismo 

Postventas 

 Recepción de solicitudes postventa 

 Diagnóstico de las solitudes 

 Ejecución de locativas 

 Entrega final de los trabajos 

Apoyo 

Comercial 

Promoción, Mercadeo y Publicidad 

 Planificación de ventas 

Administración de sala de ventas y 
negocios 

Gestión técnico - 
legal 

Interventoría 

Diseño arquitectónico 

Tecnología e Informática 

Recursos Humano 

Gestión de materiales 

Contabilidad y 
Cartera 

Tesorería 

Facturación 

Fuente: Los Autores.  
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13.3 DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
INVERSIONES ALCABAMA S.A., implementara un sistema un Sistema de 
Gestión de la Calidad para ejecutar y controlar sus propios trabajos, basado en la 
norma NTC-ISO 9001:2015. 
 
 

La documentación del Sistema de Gestión de Calidad describe cómo funciona 

Inversiones ALCABAMA S.A., de forma estandarizada.   

 

 

Figura 27. Estructura Documental 

 
Fuente: Los Autores 
 
 
El Sistema de Gestión de la Calidad está integrado por los siguientes documentos: 
 
 POLÍTICA: Documento que formula las metas de la empresa alineado con 

los objetivos estratégicos y específicos de la organización. 
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 PLAN: Herramienta que organiza la acción concreta en torno a problemas u 

oportunidades concretas, según objetivos, actividades, metodologías y 

metas. 

 
 
 PROCEDIMIENTO: Documento claro, simple y conciso, que le permite 

obtener al ejecutante la metodología para realizar una labor. Este 

documento se despliega del Estándar Administrativo. 

 

 

 INSTRUCTIVO DE TRABAJO: Documento donde se describe 

detalladamente los requisitos y características necesarias que se deben 

tener en cuenta al momento de realizar una actividad o al aplicar un 

estándar de registro. Este documento se despliega del procedimiento 

estándar. 

 

 

 MANUAL DE USUARIO: Es un documento práctico e ilustrado que intenta 

dar asistencia a los usuarios e incluye lo más sustancial de un tema. 

 

 

 ESTÁNDAR DE REGISTRO: Son todos aquellos formatos diseñados para 

almacenar la información en forma escrita o visual. Este documento se 

despliega del Estándar Administrativo, Procedimiento o Instructivo. 

 
 
13.4 DETERMINACIÓN DE LOS PROCESOS DE VALOR 
Una vez identificados los procesos y subprocesos de Inversiones Alcabama S.A., 
la figura 28 representa los procesos misionales que conforman la cadena de valor 
de la compañía. 
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Figura 28. Cadena de Valor 

 
Fuente: Los Autores.   
 
 
13.4.1 Caracterización Procesos De Valor. Identificados los procesos misionales 
o de valor propuestos para el modelo ideal, el siguiente paso es la caracterización, 
lo que incluye la identificación de: 
 

 Objetivos del proceso 

 Alcance 

 Proveedores 

 Entras y/o recursos 

 Subprocesos 

 Responsables 

 Salidas y/o productos 

 Clientes 

 Documentación y formatos asociados al proceso 

 
 
A continuación se presentan las caracterizaciones de los cuatro procesos 
misionales: Estudio de factibilidad, Planeación, Estudios y Diseño, Construcción, 
Postventa 
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Cuadro 34. Caracterización de Proceso estudio de factibilidad. 

CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 

NOMBRE DEL PROCESO : ESTUDIO DE FACTIBILIDAD 

TIPO DE PROCESO : MISIONAL 

RESPONSABLE DEL PROCESO : DIRECCIÓN Y GERENCIA DE PROYECTOS 

OBJETIVO DEL PROCESO 

Analizar el proceso de estudio de factibilidad para edificaciones de vivienda VIS y NO VIS. 

ALCANCE DEL PROCESO 

Estudio de factibilidad para vivienda VIS y NO VIS. 

RECURSOS HUMANOS RECURSOS DE INFRAESTRUCTURA 

Mano de obra directa Terrenos 

Mano de obra contratista Software de diseño, presupuesto y programación 

    

REQUISITOS LEGALES REQUISITOS ISO 9001:2015 

Leyes y normas vigentes 

4.1; 4.2. ; 4.3; 4.4; 5.1; 5.2; 5.3; 6.1; 6.2; 6.3; 7.1; 7.2; 7.3; 7.4; 7.5; 8.1; 8.2, 
8.3; 9.1; 9.2; 9.3; 10.1; 10.2; 10.3 

Reglamentación para uso del suelo 

Reglamentación técnica y ambiental 

Políticas tributarias 

 NSR-10 

ENTRADAS SUBPROCESOS SALIDAS 

PROVEEDOR(ES) INSUMO(S) SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO(S) CLIENTE(S) 

Proveedor del terreno 

Los que están en venta 

Búsqueda del 
lote 

Compra y/o venta de 
lotes 

Dirección y 
gerencia de 
proyectos 

Adquisición de lotes. 
Departamento 

jurídico 

Prensa donde se oferta la compra 
o venta de lotes 

Bancos de lotes (agencias  de 
propiedad raíz) 

Visitas a diferentes lotes. 

Entes de control 

Documentos legales 

 Jurídico 

Gestión y control 
documental 

Departamento 
jurídico 

Escrituras de lote 

Departamento 
comercial 

Leyes y normas vigentes Registros, inscripciones e informes, 
permisos, avalúos, reglamentos, 
desenglobe, entre otros  

Reglamentación para uso del 
suelo 

Reglamentación técnica y 
ambiental 

Reglamentación de vivienda VIS y 
NO VIS. 

Profesionales y/o 
contratistas  

Contratos, hojas de vida y 
experiencia profesional 

Contratación y selección 
Gerencia de 

talento humano 

Profesionales calificados para la 
gerencia, coordinación y 
construcción de proyectos 

Coordinación 
técnica y 

construcción 

ENTRADAS SUBPROCESOS SALIDAS 

PROVEEDOR(ES) INSUMO(S) SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO(S) CLIENTE(S) 

Consumidor 
Oferta y demanda Comercial  y 

mercadeo 

Estudio del consumidor Departamento 
comercial 

Demanda para su comercialización 
Clientes 

Análisis del consumidor Análisis de competencia Satisfacción del cliente 

Fuente: Los Autores. 
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Cuadro 34. (Continuación) Caracterización de Proceso estudio de factibilidad. 
ENTRADAS SUBPROCESOS SALIDAS 

PROVEEDOR(ES) INSUMO(S) SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO(S) CLIENTE(S) 

Departamento de Diseño 
interno 

Proyecto arquitectónico 

 Técnico 

Diseños arquitectónicos, 
estructurales, redes, etc.) 

Coordinación 
técnica 

Proyecto arquitectónico 

Inversionistas y 
gerencia financiera 

Especificaciones técnicas  Planos estructurales 

Detalles de acabados Presupuesto 
Planos de redes y equipos 
especiales 

Diseñadores y 
especialistas externos 

Estudio de suelos Cronograma Presupuesto 

Estudio estructural   Programación de obra 

Estudio redes y equipos 
especiales 

    

Coordinación técnica 

Proyecto arquitectónico y estudios 

Financiero y 
Económico 

Estudio de viabilidad 

Gerencia 
financiera 

Viabilidad económica 

Construcción 

posibilidad de crédito para iniciarlo, 
continuarlo y concluirlo Presupuesto Registro presupuestal 

Programación de obra 
Ingresos y egresos 

Rentabilidad aceptable sobre la 
inversión  

Estado Políticas tributarias Declaración de impuestos Pago de impuestos 

Profesionales y/o 
contratistas  

Nomina Nomina Honorarios 

Proveedores Órdenes de compra Flujo de caja Facturas 

DOCUMENTOS Y FORMATOS DEL PROCESO INDICADORES DE GESTIÓN 

* Documentos legales 
* Proyecto arquitectónico y estudios  
* Presupuesto                                                                                                                                                                                         
* Programación             

Ver Matriz de Indicadores 

RIESGOS Y CONTROLES 

13.4.1.1.1 Ver Matriz de Riegos Inversiones Alcabama S.A. 

Fuente: Los Autores. 
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Cuadro 35. Caracterización de Proceso Planeación, Estudios Y Diseños. 
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 

NOMBRE DEL PROCESO : PLANEACIÓN, ESTUDIOS Y DISEÑOS 

TIPO DE PROCESO : MISIONAL 

RESPONSABLE DEL PROCESO : DIRECTOR DE PROYECTOS 

OBJETIVO DEL PROCESO 

Establecer los estudios, especificaciones y detalles para la planeación pre operativa del proyecto de construcción de vivienda VIS y NO VIS 

ALCANCE DEL PROCESO 

Las etapas pre operativas que anteceden el proceso de construcción 

RECURSOS HUMANOS RECURSOS DE INFRAESTRUCTURA 

Mano de obra directa Software contable 

Mano de obra contratista Software de diseño 

REQUISITOS LEGALES REQUISITOS ISO 9001:2015 

NSR-10 
4.1; 4.2. ; 4.3; 4.4; 5.1; 5.2; 5.3; 6.1; 6.2; 6.3; 7.1; 7.2; 7.3; 7.4; 7.5; 8.1; 8.2; 8.3; 
9.1; 9.2; 9.3; 10.1; 10.2; 10.3 RETIE 

RETILAP 

ENTRADAS SUBPROCESOS SALIDAS 

PROVEEDOR(ES) INSUMO(S) SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO(S) CLIENTE(S) 

Gerencia de 
Proyectos 

Ubicación y 
características del 
proyecto 

Planeación y 
Control 

Comité pre operativo 
técnico o de diseño 

Administrador de 
Proyectos 

Estructura organizacional del 
proyecto 
Políticas de desarrollo del 
proyecto 
Cronograma de obra 
Políticas de adjudicación de 
contratos y compras 
Planeación tributaria 
Designación y control de los 
recursos humanos  
Documentación jurídica aplicable 
Presupuesto y programación 

Gerencia de 
Proyectos 

Licencia de construcción Comité de gerencia 

Reglamentación vigente 
legal aplicable 

Selección y contratación 
de personal 

Estudio de factibilidad   

ENTRADAS SUBPROCESOS SALIDAS 

PROVEEDOR(ES) INSUMO(S) SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO(S) CLIENTE(S) 

Administrador de 
Proyectos 

Estudio de factibilidad 
Gestión 

comercial y 
mercadeo 

Comité de planeación 
estratégica de ventas 

Directora 
Comercial 

Nombre y logo del proyecto 
Gerencia de 
Proyectos 

Fuente: Los Autores. 
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Cuadro 35. (Continuación) Caracterización de Proceso Planeación, Estudios Y Diseños. 
ENTRADAS SUBPROCESOS SALIDAS 

PROVEEDOR(ES) INSUMO(S) SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO(S) CLIENTE(S) 

Administrador de 
Proyectos 

Programación de obra 

 

Comité de publicidad  

 

Especificaciones y condiciones 
físicas de los inmuebles 

Gerencia de 
Proyectos 

Presupuesto de obra Comité de mercados y 
financiero 

Ciclo de ventas 

  Plan de ventas 

    Plan de publicidad 

Gerencia de 
Proyectos 

Estudio de factibilidad 

Gestión Técnica 

Definición de tecnologías 

Administrador de 
Proyectos 

Diseño Arquitectónico 

Gerencia de 
Proyectos 

Diseñadores del proyecto 
Comité técnico o de 
diseño 

Diseño Estructural 

Estudios y planos del 
proyecto 

Comité seguimiento 
nuevos proyectos 

Diseño Urbanístico 

Diseño Eléctrico 

    Diseño Hidrosanitarias 

Gerencia de 
Proyectos 

Estudio de factibilidad 

Gestión 
Financiera 

Contacto con entidades 
financieras 

Administrador de 
Proyectos 

Políticas de crédito 

Gerencia 
Financiera 

Estudio financiero 
Tramitación de solicitudes 
de crédito 

Plan de ventas Comité financiero 
Programación de ventas en el 
tiempo   

Comité seguimiento 
nuevos proyectos 

    
Porcentajes de cuotas de 
separación 

    
Métodos de financiación para 
clientes 

    Fechas claves 

DOCUMENTOS Y FORMATOS DEL PROCESO INDICADORES DE GESTIÓN 

* Plano de Diseño de Cimentación, Diseño Estructural, Diseño 
Arquitectónico, Diseño de acabados y Diseño  de Urbanismo 

Ver Matriz de Indicadores 

RIESGOS Y CONTROLES 

13.4.1.1.2 Ver Matriz de Riegos Inversiones Alcabama S.A. 

Fuente: Los Autores. 
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Cuadro 36. Caracterización de Proceso Construcción. 
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 

NOMBRE DEL PROCESO :CONSTRUCCIÓN 

TIPO DE PROCESO : MISIONAL 

RESPONSABLE DEL PROCESO : DIRECTOR DE OBRA 

OBJETIVO DEL PROCESO 

Determinar las etapas de construcción para edificaciones de vivienda VIS y NO VIS. 

ALCANCE DEL PROCESO 

Etapas de construcción para vivienda VIS y NO VIS. 

RECURSOS HUMANOS RECURSOS DE INFRAESTRUCTURA 

Mano de obra directa Maquinaria pesada y de excavación 

Mano de obra contratista Terreno 

  Estructura en sistema industrializado 

REQUISITOS LEGALES REQUISITOS ISO 9001:2015 

Guía Trabajo seguro en Excavaciones 
4.1; 4.2. ; 4.3; 4.4; 5.1; 5.2; 5.3; 6.1; 6.2; 6.3; 7.1; 7.2; 7.3; 7.4; 7.5; 8.1; 8.2; 8.3; 
8.4; 8.5; 9.1; 9.2; 9.3; 10.1; 10.2; 10.3 Ley 400 de 1997 

NSR 10 

ENTRADAS SUBPROCESOS SALIDAS  

PROVEEDOR(ES) INSUMO(S) SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO(S) CLIENTE(S) 

Contratista 

Herramienta menor 
Limpieza y 

preparación del 
terreno 

Interpretación de planos Contratista 

Suelo demarcado para excavación 
con maquinaria y/o manual. 

Director de obra 
Mano de obra directa Estaquillar 

 
Mano de obra 
contratista 

Marcación en piso 

Contratista 

Diseño de Cimentación 

Excavación de 
terreno 

Interpretación de planos 

Contratista 

Disposición de terreno con la 
excavación requerida 

Director de obra 

Mano de obra directa Nivelación 

Mano de obra 
contratista 

excavación mecánica Suelo disponible para la 
cimentación 

Herramienta menor excavación manual 

Maquinaria Pesada y 
Excavación 

Cargue de volquetas 
Cavidad dispuesta para la 
construcción de la estructura. Manejo de residuos - 

Disposición final 
Disposición final 

ENTRADAS SUBPROCESOS SALIDAS  

PROVEEDOR(ES) INSUMO(S) SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO(S) CLIENTE(S) 

Contratista 
Diseño de Cimentación Construcción de 

estructura y 
redes 

Interpretación de planos 
Contratista 

Base estructural de la edificación 
para inicio de fundición de placas 

Director de obra 
Diseño Estructural Cargue cimentación 

Fuente: Los Autores. 
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Cuadro 36.  (Continuación) Caracterización de Proceso Construcción. 
ENTRADAS SUBPROCESOS SALIDAS  

PROVEEDOR(ES
) 

INSUMO(S) SUBPROCESO 
MACRO 

ACTIVIDADES 
RESPONSABL

E 
PRODUCTO(S) CLIENTE(S) 

Contratista 

Maquinaria pesada 

Construcción de 
estructura y 

redes 

Sistema de andamios 

Contratista 

Plataforma de cada piso que 
permite tener la losa de la 
estructura del edificio. 

Director de 
obra 

Maquinaria menor Sistema de encofrado 

Mano de obra directa Vaciado y curado de 
elementos en concreto 

Curado de los elementos de 
confinamiento Mano de obra contratista 

Herramienta menor Red sanitaria Redes para conexiones 
hidrosanitarias, alcantarillado, 
aguas lluvias, negras, RCI, 
eléctricas y gas 

Ferreterías Red hidráulica 

Hierro Red de gas 

Cementos, concreto y aditivos   

Tubería y accesorios PVC, 
tubería galvanizada 

  
Puntos de redes para conexión 
de aparatos 

Contratista 

Diseño Arquitectónico 

Construcción de 
obra blanca 

Muros de fachada 

Contratista 

Terminación de muros en ladrillo, 
pisos, pañete de muros, 
instalaciones eléctricas. 

Director de 
obra 

Diseño de acabados Muros divisorios 

Maquinaria menor Muros medianeros 

Herramienta menor Red eléctrica 

Mano de obra directa Pañete liso Conexión de conectividad 
eléctrica a tablero o caja eléctrica Mano de obra contratista Pañete rustico 

Ferreterías 
Carpintería metálica 
exterior y 

Terminación de acabados de 
línea para entrega de los 
inmuebles a revisión. Ladrillo, bloque y adoquín 

Carpintería metálica 
interior 

Cementos, concreto y aditivos Acabados de muros. Montaje e instalación de aparatos 
y equipos Eléctricos acabados de pisos 

Carpintería metálica Carpintería de madera  

Equipos que conforman las 
zonas comunes  de la edificación,  
que permiten el buen 
funcionamiento de la misma 

Cerámica y enchapes 
Montaje equipos y 
aparatos 

Carpintería madera 

Terminación de obra 
blanca zona aledaña al 
equipo 

Acabados especiales 
(estufas, hornos, chimeneas, 
tinas, etc.) 

Fuente: Los Autores. 
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Cuadro 36. (Continuación) Caracterización de Proceso Construcción. 
ENTRADAS SUBPROCESOS SALIDAS  

PROVEEDOR(ES) INSUMO(S) SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO(S) CLIENTE(S) 

Contratista 

Diseño de Urbanismo 

Construcción de 
urbanismo 

Replanteo 

Contratista 

Suelo disponible para la 
cimentación 

Director de obra 

Mano de obra directa 
Excavación mecánica y 
manual 

Mano de obra contratista Movimiento de tierra Base estructural para 
acabados Herramienta menor Cargue de volquetas 

Manejo de residuos - 
Disposición final 

Disposición final Equipos complejos a la 
edificación que permitirán 
buen funcionamiento de la 
misma 

Maquinaria Pesada y 
Excavación 

Interpretación de planos 

Herramienta menor Cargue cimentación 

Ferreterías Armado estructura Entrega de áreas de la 
edificación que permiten la 
entrega al Director de Obra 

Hierro Vaciado y curado de 
elementos en concreto Cementos, concreto y aditivos 

Tubería y accesorios PVC, 
tubería galvanizada 

Redes sanitarias, 
hidráulicas y de gas 

Terminación de áreas de 
parqueaderos, salones 
comunales, área de jardín 
infantil, parques. 

Ladrillo, bloque y adoquín Mampostería 

Cementos, concreto y aditivos Red eléctrica 

Eléctricos Pañetes   

Carpintería metálica y madera Carpintería metálica    

Cerámica y enchapes Acabados de muros.   

Acabados especiales (estufas, 
hornos, chimeneas, tinas, etc.) 

acabados de pisos   

Carpintería de madera    

Equipos especiales: RCI, 
Equipo hidroneumático, 
Ascensores 

Montaje equipos y 
aparatos 

  

Proveedor especialista   

DOCUMENTOS Y FORMATOS DEL PROCESO INDICADORES DE GESTIÓN 

* Contrato civil de obra 
* Plano de Diseño de Cimentación, Diseño Estructural, Diseño 
Arquitectónico, Diseño de acabados y Diseño   de Urbanismo 
* Acta de entrega 

Ver Matriz de Indicadores 
 

 

RIESGOS Y CONTROLES  

13.4.1.1.3 Ver Matriz de Riegos Inversiones Alcabama S.A. 

Fuente: Los Autores. 
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Cuadro 37. Caracterización de Proceso Postventas. 
CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 

NOMBRE DEL PROCESO : POSTVENTAS 

TIPO DE PROCESO : MISIONAL 

RESPONSABLE DEL PROCESO : DIRECTOR DE PROYECTOS 

OBJETIVO DEL PROCESO 

Establecer las actividades y recursos para la atención de servicio postventa 

ALCANCE DEL PROCESO 

Todas aquellas solicitudes enmarcadas en la garantía que cobija la propiedad horizontal 

RECURSOS HUMANOS RECURSOS DE INFRAESTRUCTURA 

Mano de obra directa   

Mano de obra contratista   

REQUISITOS LEGALES REQUISITOS ISO 9001:2015 

NSR-10 
4.1; 4.2. ; 4.3; 4.4; 5.1; 5.2; 5.3; 6.1; 6.2; 6.3; 7.1; 7.2; 7.3; 7.4; 7.5; 8.1; 
8.2; 8.3; 8.4; 8.5; 9.1; 9.2; 9.3; 10.1; 10.2; 10.3 RETIE 

RETILAP 

ENTRADAS SUBPROCESOS SALIDAS 

PROVEEDOR(ES) INSUMO(S) SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO(S) CLIENTE(S) 

Propietario y/o 
solicitante 

Locativa o postventa 
Recepción de 

solicitudes 
postventas 

Recolección formatos 
postventa 

Arquitecto Postventa 
Formato solicitud 
postventa 

Director 
Postventas Análisis preliminar 

solicitud postventa 

Propietario y/o 
solicitante 

Formato solicitud postventa 
Diagnóstico de 
las solicitudes 

Consulta manual del 
propietario 

Arquitecto Postventa 

Programación de 
actividades 

Director 
Postventas 

Análisis en sitio de la 
solicitud postventa 

Asignación del maestro 
de obra 

Programación de 
actividades 

Aval de permiso para 
ejecución de actividades 

Requisición de materiales Materiales de obra 

Arquitecto 
Postventa 

Materiales de obra 
Ejecución de 

locativas 

Visita a inmueble 

Maestro de Obra 
Ejecución de 
actividades 
programadas 

Arquitecto 
Postventa Mano de obra directa 

Elaboración actividades 
programadas 

ENTRADAS SUBPROCESOS SALIDAS 

PROVEEDOR(ES) INSUMO(S) SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO(S) CLIENTE(S) 

 

Mano de obra contratista 

 

  

 

  

 Formato solicitud postventa     

Fuente: Los Autores. 
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Cuadro 37. (Continuación) Proceso Postventas. 
ENTRADAS SUBPROCESOS SALIDAS 

PROVEEDOR(ES) INSUMO(S) SUBPROCESO MACRO ACTIVIDADES RESPONSABLE PRODUCTO(S) CLIENTE(S) 

Maestro de Obra 

Ejecución de actividades 
programadas 

Entrega final de los 
trabajos 

Formalización entrega del 
trabajo al propietario 

Arquitecto Postventa 

Trabajo recibido a 
satisfacción  

Propietario 
y/o solicitante 

  
Diligenciamiento encuesta 
de satisfacción 

Formato entrega de 
postventas 

  
Encuesta de 
satisfacción 

DOCUMENTOS Y FORMATOS DEL PROCESO INDICADORES DE GESTIÓN 

* Formato solicitud postventa 
* Formato entrega de postventas 
* Encuesta de satisfacción 

Ver Matriz de Indicadores 

RIESGOS Y CONTROLES 

13.4.1.1.4 Ver Matriz de Riegos Inversiones Alcabama S.A. 

Fuente: Los Autores. 
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13.5 REQUISITOS LEGALES 
La matriz legal se establece con la finalidad de controlar toda la normatividad que 
genera impacto en el desarrollo de las actividades de Inversiones Alcabama S. A, 
y realizar el respectivo seguimiento y cumplimiento por las áreas encargadas de 
esta actividad de control ejecución y seguimiento., a continuación se detalla en el 
cuadro 38. 
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Cuadro 38. Normograma de Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 

Circular Circular unificada 2004 B-14 Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial. Riesgos

Código Código Sustantivo de Trabajo Artículos 205 y 206 Presidencia de la República Determinación de Requisitos

Código Código Sustantivo de Trabajo 349, 351 Presidencia de la República Planeación Estratégica

Código Código Sustantivo de Trabajo 56, 57 numeral “2” y 58 numerales "6 y 7" Presidencia de la República Riesgos

Constitución Política Constitución  Política de Colombia Todo el documento Asamblea Nacional Constituyente Determinación de Requisitos

Decreto Decreto 1072 de 2015 Libro2 Parte 2, Título 1, Sección 2 Capítulo 5 Ministerio del Trabajo Determinación de Requisitos

Decreto Decreto 1469 de 2010 Todo el documento Presidencia de la República Diagnostico

Decreto Decreto 2222 de 1993 Todo el documento Presidencia de la República Diagnostico

Decreto Decreto 340 de 2012 Todo el documento Presidencia de la República Diagnostico

Decreto Decreto 2331 de 2007 Todo el documento Presidencia de la República Enfoque a Procesos

Decreto Decreto 2501 de 2007 Todo el documento Ministerio de Minas y Energía Enfoque a Procesos

Decreto Decreto 3450 de 2008 Todo el documento Presidencia de la República Enfoque a Procesos

Decreto Decreto 926 de 2010 Todo el documento Presidencia de la República Enfoque a Procesos

Decreto Decreto 0019 de 2012 Art. 140 Presidencia de la República Enfoque a Procesos

Decreto Decreto 33 de 1998 Todo el documento Min Desarrollo Económico Enfoque a Procesos

Decreto Decreto 092 de 2011 Todo el documento Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial. Enfoque a Procesos

Decreto Decreto 523 de 2010 Art. 1 Alcaldía Mayor de Bogotá Enfoque a Procesos

Decreto Decreto 723 de 2013 11 a 13. Ministerio de Hacienda y Crédito Público Determinación de Requisitos

Decreto Decreto 1079 de 2015 Estructura sectorial y reglamentación. Ministerio del Transporte Planeación Estratégica

Decreto  Decreto 1538 de 2005 Todo el documento Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial. Enfoque a Procesos

Decreto Decreto 2655 de 2014 Todo el documento Ministerio del Trabajo Determinación de Requisitos

Decreto Decreto 2809 de 2000 1 Min Desarrollo Económico Enfoque a Procesos

Decreto Decreto 1076 de 2015 Libro 1 Estructura Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial. Diagnostico

Decreto Decreto 1076 de 2015 Libro 2 Aire, Ruido, Ozono, Respel Institucional Económico Sanciones Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial. Diagnostico

Decreto Decreto 3930 de 2010 60, 70, 90 y 211 Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial. Enfoque a Procesos

Decreto Decreto 3102 de 1997 2, 5, 7 Min Desarrollo Económico Enfoque a Procesos

Decreto Decreto 2107 de 1995 3, 7 Min Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial Determinación de Requisitos

Decreto Decreto 948 de 1995 43 Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial. Determinación de Requisitos

Decreto Decreto 80 de 2016 Todo el documento Alcaldía Mayor de Bogotá Determinación de Requisitos

Decreto Decreto Distrital 177 de 2010 Todo el documento Alcaldía Mayor de Bogotá Determinación de Requisitos

Decreto Decreto Distrital 366 de 2008 Todo el documento Alcaldía Mayor de Bogotá Determinación de Requisitos

Decreto Decreto Distrital 357 de 1997 Todo el documento Alcaldía Mayor de Bogotá Determinación de Requisitos

GTC NTC-45 Todo el documento ICONTEC Diagnostico

GUIA RUC Todo el documento CCS Determinación de Requisitos

NTC NSR 10 Todo el documento Presidencia de la República Diagnostico

NTC 2396-3 Todo el documento ICONTEC Diagnostico

NTC 1141 Todo el documento ICONTEC Diagnostico

NTC 1478 Todo el documento ICONTEC Diagnostico

NTC 1523 Todo el documento ICONTEC Diagnostico

NTC 1916 Todo el documento ICONTEC Diagnostico

NTC ISO 14001:2015 Todo el documento ICONTEC

NTC ISO 9001:2015 Todo el documento ICONTEC Diagnostico

NORMOGRAMA 
TIPO NORMATIVA ARTÍCULOS APLICABLES EMITIDO POR DONDE APLICA
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Cuadro 38. (Continuación) Normograma de Inversiones Alcabama S.A. 

Fuente: Los Autores.  

Ley Ley 1523 de 2012 Todo el documento Congreso de la República Determinación de Requisitos 
Ley Ley 776 de 2002 Todo el documento Congreso de la República Diagnostico 
Ley Ley 9 de 1979 126 Congreso de la República Determinación de Requisitos 
Ley Ley 9 de 1979 93 Congreso de la República Determinación de Requisitos 
Ley Ley 9 de 1979 94 Congreso de la República Determinación de Requisitos 
Ley Ley 1259 de 2008 Todo el documento Congreso de la República Determinación de Requisitos 
Ley Ley 52 de 1993 Todo el documento Congreso de la República Determinación de Requisitos 
Ley Ley 9 de 1979 117, 118 Congreso de la República Enfoque a Procesos 
Ley Ley 9 de 1979 90 al 96 Congreso de la República Enfoque a Procesos 
Ley Ley 9 de 1979 122 al 124 Congreso de la República Determinación de Requisitos 
Ley Ley 50 1990 1, 5, 20, 24 Min de la protección social Determinación de Requisitos 
Ley Ley 50 1990 20, 21, 22 y 31 Congreso de la República Determinación de Requisitos 
Ley Ley 100 1993 207 Congreso de la República Determinación de Requisitos 
Ley Ley 181 1995 23 Presidencia de la República Determinación de Requisitos 
Ley Ley 378 1997 Convenio 161 de la OIT Congreso de la República Determinación de Requisitos 
Ley Ley 400 de 1997 Todo el documento Congreso de la República Enfoque a Procesos 
Ley Ley 769 de 2002  28, 50, 52 Presidencia de la República Planeación Estratégica 
Ley Ley 769 de 2002  42 Presidencia de la República Planeación Estratégica 
Ley Ley 828 2003 Todo el documento Congreso de la República Planeación Estratégica 
Ley Ley 962 2005 55 Congreso de la República Determinación de Requisitos 
Ley Ley 1010 2006 1 a 7 y 9 Congreso de la República Determinación de Requisitos 
Ley Ley 1335 de 2009  Todo el documento Congreso de la República Determinación de Requisitos 
Ley Ley 1383 de 2010 Todo el documento Congreso de la República Planeación Estratégica 
Ley Ley 1496 de 2011 Todo el documento Congreso de la República Determinación de Requisitos 
Ley Ley 1503 de 2011 3 Congreso de la República Planeación Estratégica 
Ley Ley 1548 de 2012 1 Congreso de la República Determinación de Requisitos 
Ley Ley 1562 de 2012 Todo el documento Congreso de la República Riesgos 
Ley Ley 1565 de 2014 1 Ministerio del Transporte Planeación Estratégica 
Ley Ley 1618 de 2013 Todo el documento Congreso de la República Determinación de Requisitos 
Ley Ley 1751 de 2015 Todo el documento Congreso de la República Planeación Estratégica 
Ley Ley 1610 de 2013 3, 4 Congreso de la República Riesgos 
Ley Ley 697 de 2001 7,9 Congreso de la República Enfoque a Procesos 
Ley Ley 9 de 1979   Art 1 a 79 Presidencia de la República Enfoque a Procesos 

Resolución Resolución 180398 Todo el documento Ministerio de Minas y Energía Enfoque a Procesos 
Resolución Resolución 2400 de 1979 Artículo 4º. Ministerio del Trabajo Riesgos 
Resolución Resolución 90708 de 2013 Todo el documento Ministerio de Minas y Energía Enfoque a Procesos 
Resolución Resolución 1280 de 2006 Todo el documento Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial. Enfoque a Procesos 
Resolución Resolución 180466 de 2007 Todo el documento Ministerio de Minas y Energía Enfoque a Procesos 
Resolución Resolución 181294 de 2008 Todo el documento Ministerio de Minas y Energía Enfoque a Procesos 
Resolución Resolución 180195 de 2009 Todo el documento Ministerio de Minas y Energía Enfoque a Procesos 
Resolución Resolución 1409 de 2012 8 Ministerio del Trabajo Determinación de Requisitos 
Resolución Resolución 2400 de 1979 4 al 16 Min trabajo Enfoque a Procesos 
Resolución Resolución 4959 de 2006 4 Ministerio del Transporte Planeación Estratégica 
Resolución Resolución 90708 de 2013 Anexo 2 Ministerio de Minas y Energía Enfoque a Procesos 
Resolución Resolución 180195 de 2009  1 Ministerio de Minas y Energía Enfoque a Procesos 
Resolución Resolución 180195 de 2009  2 a 4 Ministerio de Minas y Energía Enfoque a Procesos 
Resolución Resolución 181294 de 2008 Todo el documento Ministerio de Minas y Energía Enfoque a Procesos 
Resolución Resolución 1514 de 2012  Todo el documento Min Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial Determinación de Requisitos 
Resolución Resolución 1111 de 2017 Todo el documento Ministerio del Trabajo  Determinación de Requisitos 

TIPO NORMATIVA ARTÍCULOS APLICABLES EMITIDO POR DONDE APLICA 
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13.6 DIAGNOSTICO INICIAL DE RIESGOS 
Inversiones Alcabama S.A., no cuenta con una metodología de identificación de 
riesgos, sin embargo en el estudio realizado de evaluación se establece la 
necesidad de estructurar la matriz para identificar y controlar aquellos riesgos del 
proceso misional de la empresa. Esta herramienta permite determinar 
objetivamente los riesgos más importantes que enfrenta la empresa.  
 
 
De acuerdo a lo anterior, nace de una gestión de riesgo de la empresa que se 
enfoca a detectar de una manera oportuna y controlada los riesgos que pueden 
llegar a presentarse y fortalecerlos de una manera que se puedan convertir en 
oportunidades que permita avanzar en los proyectos establecidos (Véase el 
Cuadro 39). 
 
 
La matriz que se presenta está enfocada en la NTC – ISO 31000 gestión del 
riesgo ISO 31000:2009 
 
 
Para el diagnóstico inicial desarrollado como propuesta para Inversiones 
Alcabama S.A. sobre la matriz de riesgos se establece por procesos misionales. 
Definiendo los riesgos inherentes que son propios a la actividad que se desarrolla, 
y los controles existentes que mediante diferentes mecanismos no formales se 
establecen seguimientos y comités evaluativos de desarrollo.  
 
 
13.6.1 Descripción del mapa de Riesgos.  Para el proceso de análisis e 
identificación de la matriz de riesgos, se realiza descripción de los campos 
aplicables a la matriz que permiten generar el análisis de identificación, control y 
seguimiento aplicar, desde el punto de vista de los autores. 
 
 
Riesgo: Posibilidad de ocurrencia de un evento que pueda entorpecer el normal 
desarrollo de las funciones de la entidad y le impidan el logro de sus objetivos. 
Impacto: consecuencias que puede ocasionar a la organización la materialización 
del riesgo.  
 
 
Probabilidad: entendida como la posibilidad de ocurrencia del riesgo; ésta puede 
ser medida con criterios de frecuencia, si se ha materializado (por ejemplo: No. de 
veces en un tiempo determinado), o de factibilidad teniendo en cuenta la presencia 
de factores internos y externos que pueden propiciar el riesgo, aunque éste no se 
haya materializado.  
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Evaluación del riesgo: Resultado obtenido en la matriz de calificación, evaluación y 
respuesta a los riesgos.  
 
 
Controles existentes: especificar cuál es el control que la entidad tiene 
implementado para combatir, minimizar o prevenir el riesgo.  
Valoración del riesgo: es el resultado de determinar la exposición de la entidad al 
riesgo, luego de confrontar la evaluación del riesgo con los controles existentes.  
Opciones de manejo: opciones de respuesta ante los riesgos tendientes a evitar, 
reducir, dispersar o transferir el riesgo; o asumir el riesgo residual.  
 
 
Acciones: es la aplicación concreta de las opciones de manejo del riesgo que 
entrarán a prevenir o a reducir el riesgo y harán parte del plan de manejo del 
riesgo.  
 
 
Responsables: son las dependencias o áreas encargadas de adelantar las 
acciones propuestas.  
 
 
Cronograma: son las fechas establecidas para implementar las acciones por parte 
del grupo de trabajo.  
 
 
Indicadores: se consignan los indicadores diseñados para evaluar el desarrollo de 
las acciones implementadas. 
 
 
13.6.2 Identificación y Evaluación del riesgo.  Se realizara la revisión de la 
identificación del riesgo de los procesos misionales y la evaluación de los 
controles establecidos con la finalidad de analizar el impacto de la fase de los 
riesgos inherentes de los procesos. 
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Cuadro 39. Matriz de Riegos Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 
 

PROCESO:
ACTIVIDADES O SITUACIÓN DE 

RIESGO
RIESGO

TIPO DE 

RIESGO

FACTOR 

DEL 

RIESGO

CAUSAS 
CONSECUE

NCIAS
PROBABILIDAD IMPACTO RESULTADO 

NIVEL DE 

RIESGO 

INHERENT

E

Búsqueda de Lote

Debido a que el lote es adquirido 

en compra pueda que este no 

cumpla las especificaciones 

técnicas requeridas lo que 

podría generar una mala 

inversión. 

Estratégico

Procesos y 

procedimient

os

No realizar 

un estudio 

técnico 

acorde al 

proyecto

Perdida de 

dinero o 

realizar 

proyectos 

diferentes al 

core del 

negocio.

1 4 4 MODERADO

Estudio Jurídico

Debido a la normatividad no se 

pueda cumplir con las 

exigencias ambientales que 

podrían afectar el desarrollo 

ambiental de la zona.

Cumplimient

o

Cumplimient

o de planes 

y programas

No 

desarrollar el 

proyecto de 

vivienda en 

el lote 

establecido 

para tal fin

Demandas 

por 

incumplimie

nto 

normativo

1 4 4 MODERADO

Estudio comercial y mercadeo

Debido a la zonificación y nueva 

estratificación pueda tener 

efectos en la aceptación del 

proyecto en la zona y podría 

causar retraso en inicio de obra

Estratégico
Modelo de 

operación

no 

desarrollar la 

construcción 

del proyecto

Afectación 

económica 

por 

inversiones 

no 

planeadas

1 4 4 MODERADO

Estudio Técnico

Debido al cambiante sistema 

económico mundial pueda 

quedarse corto en la 

planificación de costos y podría 

causar un sobrecosto 

significativo en el costo del 

proyecto inicial

Financiero
Modelo de 

operación

Riesgo de 

liquides del 

proyecto y 

por ende a la 

empresa por 

posibles 

costos no 

establecidos

Perdida 

económicas 

en la 

empresa

1 4 4 MODERADO

Estudio financiero

Debido a las normas y avales 

del sector financiero pueda no 

ser aprobados los sobre costos 

que surjan dentro del desarrollo 

del proyecto y podría tener un 

estancamiento en su 

construcción

Financiero

Cumplimient

o de planes 

y programas

No iniciar el 

proyecto en 

los plazos 

establecidos 

en los 

cronogramas 

presupuesta

dos.

Perdida de 

reconocimie

nto de good 

will de la 

empresa

1 4 4 MODERADO

IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO ANALISIS Y EVALUACIÓN DEL RIESGO

E
S

T
U

D
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 D
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A
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A

D
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Cuadro 39. (Continuación) Matriz de Riesgos Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 

PROCESO:
ACTIVIDADES O SITUACIÓN DE 

RIESGO
RIESGO

TIPO DE 

RIESGO

FACTOR 

DEL 

RIESGO

CAUSAS 
CONSECUE

NCIAS
PROBABILIDAD IMPACTO RESULTADO 

NIVEL DE 

RIESGO 

INHERENT

E

Planeación

Debido alas modificaciones 

inesperadas que pueda tener el 

diseño de la cimentación  podría 

tener afectación en las 

propiedades aledañas

Estratégico Estructura

cambio es 

diseños 

afectaran los 

diseños 

establecidos 

o planeados.

sobrecostos 

y tiempos.
1 4 4 MODERADO

Control

Debido a las premuras de 

construcción pueda no 

cumplirse los requisitos de 

veeduría que podría generar un 

descuido y deterioro importante 

en el desempeño y desarrollo de 

la obra 

Cumplimient

o
Cultural

Falta de 

planeación y 

organización 

interna en el 

proceso y no 

cumplir 

controles 

establecidos

.

Sanciones y 

multas por 

omisión de 

procesos.

2 3 6 MODERADO

Gestión comercial y mercadeo

Debido al enfoque inicial del 

proyecto pueda quedar corto el 

plan de mercadeo y comercial y 

podría afectar la venta inicial del 

proyecto

Imagen

Cultura 

organizacion

al

No 

percepción d 

de la 

población 

del proyecto, 

ausenscia a 

de 

Poca 

asistencia 

de 

interesados 

en compra 

por omisión 

de 

2 4 8 ALTO

Gestión Técnica

Debido a las inconsistencias en 

el diseño estructural del 

proyecto pueda afectar las 

condiciones del terreno podría 

verse afectado la planeación 

financiera y desarrollo del 

mismo demostrando la falta de 

tecnologías y normas 

apropiadas.

Estratégico Estructura

No 

planeación 

de las 

condiciones 

del terreno o 

requisitos 

normativos 

aplicables 

vigentes.

Sobrecostos 

en los 

procesos de 

construcción

2 4 8 ALTO

Gestión financiera

Debido a la presentación de 

modificaciones en el diseño 

estructural pueda requerirse 

mayor inversión y podría afectar 

el valor comercial de los 

inmuebles a la venta, afectando  

la parte comercial y financiera

Financiero
Recursos 

económicos

No 

planeación 

presupuestal 

del proyecto

Perdidas 

financieras 

en la 

compañía.

1 4 4 MODERADO

IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO ANALISIS Y EVALUACIÓN DEL RIESGO
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Cuadro 39. (Continuación) Matriz de Riesgos Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 

PROCESO:
ACTIVIDADES O 

SITUACIÓN DE RIESGO
RIESGO

TIPO DE 

RIESGO

FACTOR 

DEL 

RIESGO

CAUSAS 
CONSECUE

NCIAS
PROBABILIDAD IMPACTO RESULTADO 

NIVEL DE 

RIESGO 

INHERENT

E

Limpieza y Preparación de 

terreno

debido al desconocimiento de la 

composición de la tierra por falta 

de estudio de suelos, puede 

encontrarse rocas de gran 

tamaño que podría dificultar el 

inicio de limpieza y preparación 

retrasando la operación de la 

obra.

Operativo
Modelo de 

operación

Análisis de 

terreno 

escasos 

para 

determinar 

las 

condiciones 

del subsuelo

demoras en 

el proyecto y 

sobrecostos 

en mano de 

obra y 

maquinaria.

1 3 3 MODERADO

Debido al Factor climático puede 

ocurrir una suspensión de 

actividades  lo que podría 

modificar la programación.

Operativo

Externo 

Condiciones 

climatológic

as

condiciones 

climáticas 

en época de 

lluvia.

Retrasos en 

la ejecución 

de obra con 

sobrecostos 

adicionales

3 4 12 ALTO

Debido al factor climático 

pueden ocurrir deslizamientos lo 

que pondría en riesgo la salud y 

seguridad en el trabajo., Operativo

Externo 

Condiciones 

climatológic

as

condiciones 

climáticas 

en época de 

lluvia.

Riesgo en la 

salud y 

seguridad en 

el trabajo

3 5 15 EXTREMO

Debido a falta de destrezas en 

maneo de  maquinaria ´pesada 

puede ocurrir un volcamiento lo 

que podría generar daños 

materiales y humanos.

Operativo

Interno por 

capacitación 

de recurso 

humano

Competenci

as sobre el 

manejo de 

vehículos 

pesados.

Daños 

materiales y 

humanos

1 5 5 MODERADO

Operativo

Interno por 

capacitación 

de recurso 

humano

Sepultamien

to y 

aplastamient

o 

Accidentalid

ad grave de 

personal

1 5 5 MODERADO

Fraude Interno

Interno por 

ahorro de 

dinero

Materias 

primas con 

índices 

bajos de 

calidad

Incumplimie

nto de 

calidad

2 4 8 ALTO

Estratégico

Interno no se 

realizaron 

los estudios 

de suelo 

correctos

Inclinación 

de terreno

Sobretiempo

s en 

estudios e 

implementac

ión

1 3 3 MODERADO

EXCAVAR TERRENO

C
on

st
ru

ir
 E

st
ru

ct
ur

a 
y 

R
ed

es

Debido a la afectación de los 

materiales puede ocurrir que así 

mismo afecten las estructuras lo 

que podría generar daños en la 

calidad de muros y otros.

C
O

N
S

TR
U

C
C

IO
N

IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO ANALISIS Y EVALUACIÓN DEL RIESGO
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Cuadro 39. (Continuación) Matriz de Riesgos Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 
 

PROCESO:
ACTIVIDADES O 

SITUACIÓN DE RIESGO
RIESGO

TIPO DE 

RIESGO

FACTOR 

DEL 

RIESGO

CAUSAS 
CONSECUE

NCIAS
PROBABILIDAD IMPACTO RESULTADO 

NIVEL DE 

RIESGO 

INHERENT

E

Operativo

Interno, 

personal no 

calificado

Trabajo 

defectuoso
Sobrecostos 3 4 12 ALTO

Fraude Interno

Interno y 

externo por 

proveedores 

y gestión de 

copras

Retrasos por 

terceros

Afectación 

cronograma
3 4 12 ALTO

Estratégico

Interno y 

externo por 

planeación 

de 

requerimient

os

Cambios en 

e diseño

Sobretiempo

s y 

sobrecostos

3 4 12 ALTO

Fraude 

Externo

Interno y 

externo por 

proveedores 

y gestión de 

copras

Factor 

climático 

afectación 

en 

programació

n de 

actividades.

Retrasos en 

cronograma
3 4 12 ALTO

Fraude 

Externo

Interno y 

externo por 

proveedores 

y gestión de 

copras

Factor 

climático 

que 

provoque 

deslizamient

os en el 

terreno a 

excavar.

Retrasos en 

cronograma
3 4 12 ALTO

Operativo

Interno, 

personal no 

calificado

Volcamiento 

de maquinas

Accidentalid

ad grave de 

personal

1 5 5 MODERADO

Operativo

Interno, 

personal no 

calificado

Sepultamien

to y 

aplastamient

o 

Accidentalid

ad grave de 

personal

1 5 5 MODERADO

Estratégico

Interno y 

externo por 

planeación 

de 

requerimient

os

Materias 

primas con 

índices 

bajos de 

calidad

Sobrecostos 2 4 8 ALTO

Fraude 

Externo

Interno y 

externo por 

proveedores 

y gestión de 

copras

Inclinación 

de terreno

Sobretiempo

s en 

estudios e 

implementac

ión

1 3 3 MODERADO

Operativo

Interno, 

personal no 

calificado

Trabajo 

defectuoso
Sobrecostos 3 4 12 ALTO

Operativo

Interno, 

personal no 

calificado

Retrasos por 

terceros

Afectación 

cronograma
3 4 12 ALTO

Estratégico

Interno y 

externo por 

planeación 

de 

requerimient

os

Cambios en 

e diseño

Sobretiempo

s y 

sobrecostos

3 4 12 ALTO

CO
NS

TR
UC

CI
O

N

Co
ns

tru
ir 

O
br

a 
Bl

an
ca

Debido a la Calidad de material 

que se usa puede ocurrir  

afectaciones en los acabados lo 

que puede generar inconformidad 

al momento de la entrega del 

inmueble.

CO
SN

TR
UC

CI
O

N 
DE

 U
RB

AN
IS

M
O

Debido a las perdidas por 

retrasos directos e indirectos 

puede ocurrir daños internos en 

las entregas comunes lo que 

puede generar inconformidad e 

incumplimiento a los residentes 

d e la unidad residencial.

IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO ANALISIS Y EVALUACIÓN DEL RIESGO
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Cuadro 39. (Continuación) Matriz de Riesgos Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 

PROCESO:
ACTIVIDADES O SITUACIÓN DE 

RIESGO
RIESGO

TIPO DE 

RIESGO

FACTOR 

DEL 

RIESGO

CAUSAS 
CONSECUE

NCIAS
PROBABILIDAD IMPACTO RESULTADO 

NIVEL DE 

RIESGO 

INHERENT

E

RECEPCION DE SOLCITUDES

Debido a no contar con un equipo 

especializado Debido a no tenerlo 

dentro de la planeación inicial podría 

afectar las solicitudes de 

reclamación y dar oportuno 

mantenimiento a los inmuebles, 

generando inconformismo entre los 

compradores

Imagen Estructura

Demoras de 

entrega y 

perdida de 

imagen de la 

empresa

Entregas 

tardias de 

viviendas y 

asi mismo 

demora en 

desembolso

s

3 4 12 ALTO

DIAGNOSTICO DE SOLICITUDES

Debido a la falta de implementación 

de planes de emergencia al servicio 

postventa pude darse por atendidas 

las solicitudes sin tener en cuenta su 

dimensión lo que podría 

desencadenar catástrofes internasen 

la distribución de redes internas de 

gas o agua.

Cumplimient

o

Cumplimient

o de planes 

y programas

Colapso 

interno en no 

atender 

oportunamen

te solcitudes 

y gestionar 

coordinadam

nete los 

requerimeint

os de 

taencion.

Reparacione

s erradas en 

las viviendas 

y no atender 

las 

especificas.

2 3 6 MODERADO

EJECUCION DE LOCATIVAS

Debido a la contratación de terceros 

para dar respuesta a las solicitudes 

locativas puede sobre costear las 

reparaciones lo que podría ocasionar 

demoras en las aprobaciones de 

estas reparaciones por parte de la 

constructora.

Operativo

Procesos y 

procedimient

os

Alta 

demanda de 

requerimient

os post 

venta 

generado 

sobrecostos 

en 

materiales y 

mano de 

obra

Afectacion 

ecomomica 

al 

presupuesto 

asignado al 

proyecto

3 3 9 MODERADO

ENTREGA FINAL DE TRABAJOS

Debido a la implementación de 

materiales de mala calidad y  al 

tiempo de respuesta, puede que la 

garantía dada por estos trabajos no 

se ajusten a los tiempos de 

utilización y podría desencadenar 

catástrofes mayores.

Imagen

Cumplimient

o de planes 

y programas

Mala 

programacio

n del servicio 

sin gestonar 

oportunamen

te el 

ewquerimien

to del cliente

Demoras, 

perdida de 

tiempo, 

dinero y 

credibilidad 

de la 

constructora 

ante los 

clientes.

2 4 8 MODERADO

P
O

S
T

 V
E

N
T

A

IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO ANALISIS Y EVALUACIÓN DEL RIESGO
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13.6.3 Valoración del riesgo.  La valoración del riesgo permite identificar que tan 
efectivo son los controles que tiene establecido la empresa, para así mismo iniciar 
un ciclo de valoración para mitigar, eliminarlo, transferirlo o asumirlo dependiendo 
del impacto de este en la empresa. 
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Cuadro 40. Valoración Matriz de Riesgos Inversiones Alcabama S.A. 

Fuente: Los Autores. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

PROCESO:
ACTIVIDADES O SITUACIÓN DE 

RIESGO
RIESGO

TIPO DE 

RIESGO

FACTOR 

DEL 

RIESGO

CAUSAS 
CONSECUE

NCIAS

Controles 

existentes

Tipo de 

control

Periodicidad 

del control

PRODUCTO 

(Tipo de 

control X 

Periodicidad 

del control)

Eficacia del 

control

Valoración 

del control

Grado de 

exposición 

residual

Riesgo 

Inherente  /  

Eficacia del 

NIVEL DE 

RIESGO 

RESIDUAL

Búsqueda de Lote

Debido a que el lote es adquirido en 

compra pueda que este no cumpla 

las especificaciones técnicas 

requeridas lo que podría generar una 

mala inversión. 

Estratégico

Procesos y 

procedimient

os

No realizar 

un estudio 

técnico 

acorde al 

proyecto

Perdida de 

dinero o 

realizar 

proyectos 

diferentes al 

core del 

negocio.

revisión de 

antecedente

s históricos 

del lote por 

área jurídica.

4 3 12 ALTO 4 1,0 BAJO

Estudio Jurídico

Debido a la normatividad no se pueda 

cumplir con las exigencias 

ambientales que podrían afectar el 

desarrollo ambiental de la zona.

Cumplimient

o

Cumplimient

o de planes 

y programas

No 

desarrollar el 

proyecto de 

vivienda en 

el lote 

establecido 

para tal fin

Demandas 

por 

incumplimie

nto 

normativo

Asesoría y 

consultoría 

externa en la 

revisión de 

lotes 

adquirir.

4 3 12 ALTO 4 1,0 BAJO

Estudio comercial y mercadeo

Debido a la zonificación y nueva 

estratificación pueda tener efectos en 

la aceptación del proyecto en la zona 

y podría causar retraso en inicio de 

obra

Estratégico
Modelo de 

operación

no 

desarrollar la 

construcción 

del proyecto

Afectación 

económica 

por 

inversiones 

no 

planeadas

Área de 

mercadeo 

encargada 

de realizar 

análisis de 

entorno y 

necesidades 

del sector.

4 3 12 ALTO 4 1,0 BAJO

Estudio Técnico

Debido al cambiante sistema 

económico mundial pueda quedarse 

corto en la planificación de costos y 

podría causar un sobrecosto 

significativo en el costo del proyecto 

inicial

Financiero
Modelo de 

operación

Riesgo de 

liquides del 

proyecto y 

por ende a la 

empresa por 

posibles 

costos no 

establecidos

Perdida 

económicas 

en la 

empresa

Manejo de 

presupuesto

s y caja de 

cada 

proyecto, 

que funciona 

como control 

del próximo 

teniendo en 

cuenta 

historial

4 3 12 ALTO 4 1,0 BAJO

Estudio financiero

Debido a las normas y avales del 

sector financiero pueda no ser 

aprobados los sobre costos que 

surjan dentro del desarrollo del 

proyecto y podría tener un 

estancamiento en su construcción

Financiero

Cumplimient

o de planes 

y programas

No iniciar el 

proyecto en 

los plazos 

establecidos 

en los 

cronogramas 

presupuesta

dos.

Perdida de 

reconocimie

nto de good 

will de la 

empresa

Apalancamie

nto 

financiero 

antes, 

durante y 

después del 

protector

4 4 16 ALTO 4 1,0 BAJO

E
S
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U
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A
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T
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A

D
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Cuadro 40. (Continuación)Valoración Matriz de Riesgos Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 
 
 
 
 
 

PROCESO:
ACTIVIDADES O SITUACIÓN DE 

RIESGO
RIESGO

TIPO DE 

RIESGO

FACTOR 

DEL 

RIESGO

CAUSAS 
CONSECUE

NCIAS

Controles 

existentes

Tipo de 

control

Periodicidad 

del control

PRODUCTO 

(Tipo de 

control X 

Periodicidad 

del control)

Eficacia del 

control

Valoración 

del control

Grado de 

exposición 

residual

Riesgo 

Inherente  /  

Eficacia del 

NIVEL DE 

RIESGO 

RESIDUAL

Planeación

Debido alas modificaciones 

inesperadas que pueda tener el 

diseño de la cimentación  podría 

tener afectación en las propiedades 

aledañas

Estratégico Estructura

cambio es 

diseños 

afectaran los 

diseños 

establecidos 

o planeados.

sobrecostos 

y tiempos.

Estudio de 

pre 

factibilidad y 

factibilidad

4 3 12 ALTO 4 1,0 BAJO

Control

Debido a las premuras de 

construcción pueda no cumplirse los 

requisitos de veeduría que podría 

generar un descuido y deterioro 

importante en el desempeño y 

desarrollo de la obra 

Cumplimient

o
Cultural

Falta de 

planeación y 

organización 

interna en el 

proceso y no 

cumplir 

controles 

establecidos

.

Sanciones y 

multas por 

omisión de 

procesos.

Autorizacion

es de los 

estudios de 

pre 

factibilidad, 

por la 

gerencia 

encargada.

3 3 9 ALTO 4 1,5 BAJO

Gestión comercial y mercadeo

Debido al enfoque inicial del proyecto 

pueda quedar corto el plan de 

mercadeo y comercial y podría 

afectar la venta inicial del proyecto

Imagen

Cultura 

organizacion

al

No 

percepción d 

de la 

población 

del proyecto, 

ausenscia a 

de 

Poca 

asistencia 

de 

interesados 

en compra 

por omisión 

de 

Estudio de 

mercadeo 

mediante 

técnicas de 

población, 

segmento e 

identificación 

4 3 12 ALTO 4 2,0 BAJO

Gestión Técnica

Debido a las inconsistencias en el 

diseño estructural del proyecto pueda 

afectar las condiciones del terreno 

podría verse afectado la planeación 

financiera y desarrollo del mismo 

demostrando la falta de tecnologías y 

normas apropiadas.

Estratégico Estructura

No 

planeación 

de las 

condiciones 

del terreno o 

requisitos 

normativos 

aplicables 

vigentes.

Sobrecostos 

en los 

procesos de 

construcción

Análisis de 

suelo 

mediante 

topografía y 

otros 

elementos 

de medición

4 3 12 ALTO 4 2,0 BAJO

Gestión financiera

Debido a la presentación de 

modificaciones en el diseño 

estructural pueda requerirse mayor 

inversión y podría afectar el valor 

comercial de los inmuebles a la 

venta, afectando  la parte comercial y 

financiera

Financiero
Recursos 

económicos

No 

planeación 

presupuestal 

del proyecto

Perdidas 

financieras 

en la 

compañía.

Planeación 

estratégica 

financiera

4 3 12 ALTO 4 1,0 BAJO

IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO CONTROLES VALORACIÓN DEL RIESGO
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Cuadro 40. (Continuación)Valoración Matriz de Riesgos Inversiones Alcabama S.A. 

Fuente: Los Autores. 
 
 

PROCESO:
ACTIVIDADES O SITUACIÓN DE 

RIESGO
RIESGO

TIPO DE 

RIESGO

FACTOR 

DEL 

RIESGO

CAUSAS 
CONSECUE

NCIAS

Controles 

existentes

Tipo de 

control

Periodicidad 

del control

PRODUCTO 

(Tipo de 

control X 

Periodicidad 

del control)

Eficacia del 

control

Valoración 

del control

Grado de 

exposición 

residual

Riesgo 

Inherente  /  

Eficacia del 

NIVEL DE 

RIESGO 

RESIDUAL

Limpieza y Preparación de terreno

debido al desconocimiento de la 

composición de la tierra por falta de 

estudio de suelos, puede encontrarse 

rocas de gran tamaño que podría 

dificultar el inicio de limpieza y 

preparación retrasando la operación 

de la obra.

Operativo
Modelo de 

operación

Análisis de 

terreno 

escasos 

para 

determinar 

las 

condiciones 

del subsuelo

demoras en 

el proyecto y 

sobrecostos 

en mano de 

obra y 

maquinaria.

Basados en 

estudios de 

suelo y 

sedimentaci

ón de los 

mismos

4 3 12 ALTO 4 0,8 BAJO

Debido al Factor climático puede 

ocurrir una suspensión de actividades  

lo que podría modificar la 

programación.

Operativo

Externo 

Condiciones 

climatológic

as

condiciones 

climáticas 

en época de 

lluvia.

Retrasos en 

la ejecución 

de obra con 

sobrecostos 

adicionales

Se consulta 

frecuenteme

nte a IDEAM 

para conocer 

estimados 

del tiempo

4 3 12 ALTO 4 3,0 MODERADO

Debido al factor climático pueden 

ocurrir deslizamientos lo que pondría 

en riesgo la salud y seguridad en el 

trabajo.,

Operativo

Externo 

Condiciones 

climatológic

as

condiciones 

climáticas 

en época de 

lluvia.

Riesgo en la 

salud y 

seguridad en 

el trabajo

capacitación 

sobre trabajo 

seguro en 

excavacione

s

4 3 12 ALTO 4 3,8 MODERADO

Debido a falta de destrezas en 

maneo de  maquinaria ´pesada puede 

ocurrir un volcamiento lo que podría 

generar daños materiales y 

humanos.

Operativo

Interno por 

capacitación 

de recurso 

humano

Competenci

as sobre el 

manejo de 

vehículos 

pesados.

Daños 

materiales y 

humanos

Capacitación 

de personal 

en el manejo 

de 

maquinaria 

tipo pesado.

4 3 12 ALTO 4 1,3 BAJO

Operativo
Interno por 

capacitación 

Sepultamien

to y 

Accidentalid

ad grave de 

Capacitación 

de personal 
4 3 12 ALTO 4 1,3 BAJO

Fraude Interno

Interno por 

ahorro de 

dinero

Materias 

primas con 

índices 

bajos de 

calidad

Incumplimie

nto de 

calidad

Área de 

aseguramien

to de la 

calidad

3 3 9 ALTO 4 2,0 BAJO

Estratégico

Interno no se 

realizaron 

los estudios 

de suelo 

correctos

Inclinación 

de terreno

Sobretiempo

s en 

estudios e 

implementac

ión

Comité 

técnico
4 3 12 ALTO 4 0,8 BAJO

C
O

N
S

T
R

U
C

C
IO

N

IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO CONTROLES VALORACIÓN DEL RIESGO

EXCAVAR TERRENO

Debido a la afectación de los 

materiales puede ocurrir que así 

mismo afecten las estructuras lo que 

podría generar daños en la calidad de 

muros y otros.
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Cuadro 40. (Continuación) Valoración Matriz de Riesgos Inversiones Alcabama S.A. 

Fuente: Los Autores. 
 

PROCESO:
ACTIVIDADES O SITUACIÓN DE 

RIESGO
RIESGO

TIPO DE 

RIESGO

FACTOR 

DEL 

RIESGO

CAUSAS 
CONSECUE

NCIAS

Controles 

existentes

Tipo de 

control

Periodicidad 

del control

PRODUCTO 

(Tipo de 

control X 

Periodicidad 

del control)

Eficacia del 

control

Valoración 

del control

Grado de 

exposición 

residual

Riesgo 

Inherente  /  

Eficacia del 

NIVEL DE 

RIESGO 

RESIDUAL

Operativo

Interno, 

personal no 

calificado

Trabajo 

defectuoso
Sobrecostos

Capacitación 

de personal 

en el manejo 

de 

maquinaria 

tipo pesado.

4 3 12 ALTO 4 3,0 MODERADO

Fraude Interno

Interno y 

externo por 

proveedores 

y gestión de 

copras

Retrasos por 

terceros

Afectación 

cronograma

Comité de 

Obra
4 3 12 ALTO 4 3,0 MODERADO

Estratégico

Interno y 

externo por 

planeación 

de 

requerimient

os

Cambios en 

e diseño

Sobretiempo

s y 

sobrecostos

Comité de 

Obra
4 3 12 ALTO 4 3,0 MODERADO

Fraude 

Externo

Interno y 

externo por 

proveedores 

y gestión de 

copras

Factor 

climático 

afectación 

en 

programació

n de 

actividades.

Retrasos en 

cronograma

Se consulta 

frecuenteme

nte a IDEAM 

para conocer 

estimados 

del tiempo

4 3 12 ALTO 4 3,0 MODERADO

Fraude 

Externo

Interno y 

externo por 

proveedores 

y gestión de 

copras

Factor 

climático 

que 

provoque 

deslizamient

os en el 

terreno a 

excavar.

Retrasos en 

cronograma

Se consulta 

frecuenteme

nte a IDEAM 

para conocer 

estimados 

del tiempo

4 3 12 ALTO 4 3,0 MODERADO

Operativo

Interno, 

personal no 

calificado

Volcamiento 

de maquinas

Accidentalid

ad grave de 

personal

Capacitación 

de personal 

en el manejo 

de 

maquinaria 

tipo pesado.

4 3 12 ALTO 4 1,3 BAJO

Operativo

Interno, 

personal no 

calificado

Sepultamien

to y 

aplastamient

o 

Accidentalid

ad grave de 

personal

Capacitación 

de personal 

en el manejo 

de 

maquinaria 

tipo pesado.

4 3 12 ALTO 4 1,3 BAJO

Estratégico

Interno y 

externo por 

planeación 

de 

requerimient

os

Materias 

primas con 

índices 

bajos de 

calidad

Sobrecostos

Área de 

aseguramien

to de la 

calidad

3 3 9 ALTO 4 2,0 BAJO

Fraude 

Externo

Interno y 

externo por 

proveedores 

y gestión de 

copras

Inclinación 

de terreno

Sobretiempo

s en 

estudios e 

implementac

ión

Comité 

técnico
4 3 12 ALTO 4 0,8 BAJO

Operativo

Interno, 

personal no 

calificado

Trabajo 

defectuoso
Sobrecostos

Capacitación 

de personal 

en el manejo 

de 

maquinaria 

tipo pesado.

4 3 12 ALTO 4 3,0 MODERADO

Operativo

Interno, 

personal no 

calificado

Retrasos por 

terceros

Afectación 

cronograma

Capacitación 

de personal 

en el manejo 

de 

maquinaria 

tipo pesado.

4 3 12 ALTO 4 3,0 MODERADO

Estratégico

Interno y 

externo por 

planeación 

de 

requerimient

os

Cambios en 

e diseño

Sobretiempo

s y 

sobrecostos

Comité de 

Obra
4 3 12 ALTO 4 3,0 MODERADO

CO
NS

TR
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CI
O

N

IDENTIFICACIÓN DEL RIESGO CONTROLES VALORACIÓN DEL RIESGO

Debido a la Calidad de material que 

se usa puede ocurrir  afectaciones en 

los acabados lo que puede generar 

inconformidad al momento de la 

entrega del inmueble.

Debido a las perdidas por retrasos 

directos e indirectos puede ocurrir 

daños internos en las entregas 

comunes lo que puede generar 

inconformidad e incumplimiento a los 

residentes d e la unidad residencial.
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Cuadro 40. (Continuación) Valoración Matriz de Riesgos Inversiones Alcabama S.A. 

 
Fuente: Los Autores. 

PROCESO:
ACTIVIDADES O SITUACIÓN DE 

RIESGO
RIESGO

TIPO DE 

RIESGO

FACTOR 

DEL 

RIESGO

CAUSAS 
CONSECUE

NCIAS

Controles 

existentes

Tipo de 

control

Periodicidad 

del control

PRODUCTO 

(Tipo de 

control X 

Periodicidad 

del control)

Eficacia del 

control

Valoración 

del control

Grado de 

exposición 

residual

Riesgo 

Inherente  /  

Eficacia del 

NIVEL DE 

RIESGO 

RESIDUAL

RECEPCION DE SOLCITUDES

Debido a no contar con un equipo 

especializado Debido a no tenerlo 

dentro de la planeación inicial podría 

afectar las solicitudes de 

reclamación y dar oportuno 

mantenimiento a los inmuebles, 

generando inconformismo entre los 

compradores

Imagen Estructura

Demoras de 

entrega y 

perdida de 

imagen de la 

empresa

Entregas 

tardias de 

viviendas y 

asi mismo 

demora en 

desembolso

s

Area de 

servicio post 

venta

4 3 12 ALTO 3 4,0 MODERADO

DIAGNOSTICO DE SOLICITUDES

Debido a la falta de implementación 

de planes de emergencia al servicio 

postventa pude darse por atendidas 

las solicitudes sin tener en cuenta su 

dimensión lo que podría 

desencadenar catástrofes internasen 

la distribución de redes internas de 

gas o agua.

Cumplimient

o

Cumplimient

o de planes 

y programas

Colapso 

interno en no 

atender 

oportunamen

te solcitudes 

y gestionar 

coordinadam

nete los 

requerimeint

os de 

taencion.

Reparacione

s erradas en 

las viviendas 

y no atender 

las 

especificas.

Analisis 

manual de 

requerimeint

os y 

asignacion 

del 

encargado 

respectivo

3 3 9 ALTO 3 2,0 BAJO

EJECUCION DE LOCATIVAS

Debido a la contratación de terceros 

para dar respuesta a las solicitudes 

locativas puede sobre costear las 

reparaciones lo que podría ocasionar 

demoras en las aprobaciones de 

estas reparaciones por parte de la 

constructora.

Operativo

Procesos y 

procedimient

os

Alta 

demanda de 

requerimient

os post 

venta 

generado 

sobrecostos 

en 

materiales y 

mano de 

obra

Afectacion 

ecomomica 

al 

presupuesto 

asignado al 

proyecto

Cronograma 

de 

planeacion 

de 

repaciones 

de acuerdo a 

solcitudes.

2 3 6 MODERADO 2 4,5 MODERADO

ENTREGA FINAL DE TRABAJOS

Debido a la implementación de 

materiales de mala calidad y  al 

tiempo de respuesta, puede que la 

garantía dada por estos trabajos no 

se ajusten a los tiempos de 

utilización y podría desencadenar 

catástrofes mayores.

Imagen

Cumplimient

o de planes 

y programas

Mala 

programacio

n del servicio 

sin gestonar 

oportunamen

te el 

ewquerimien

to del cliente

Demoras, 

perdida de 

tiempo, 

dinero y 

credibilidad 

de la 

constructora 

ante los 

clientes.

Aceptacion 

del cliente 

mediante 

acta a 

conformidad

4 3 12 ALTO 3 2,7 BAJO
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13.6.4 Plan de tratamiento.  De acuerdo al resultado obtenido en la matriz de 
riesgos se tomara plan de tratamiento al riesgo residual para que no se 
materialice. 
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Cuadro 41. Plan de Tratamiento del Riesgo. 

Fuente. Los Autores. 

ACTIVIDADES O SITUACIÓN DE 

RIESGO
RIESGO

TIPO DE 

RIESGO

NIVEL DE 

RIESGO 

RESIDUAL

TRATAMIENTO 

DEL RIESGO

ACCIONES A TOMAR

PREVENTIVAS / CORRECTIVAS / 

DETECCIÓN

ACCIONES DE CONTINGENCIA 

ANTE POSIBLE 

MATERIALIZACIÓN

Debido al Factor climático puede 

ocurrir una suspensión de actividades  

lo que podría modificar la 

programación.

Operativo MODERADO Asumirlo

Crear comité interdisciplinario que 

ante evento climatológico adversos 

tomen decisión de ejecución o no 

actividades programadas.

Suspensión de la actividad

Debido al factor climático pueden 

ocurrir deslizamientos lo que pondría 

en riesgo la salud y seguridad en el 

trabajo.,

Operativo MODERADO Evitarlo

Crear comité interdisciplinario que 

ante evento climatológico adversos 

tomen decisión de ejecución o no 

actividades programadas.

Suspensión de la actividad

CONSTRUIR OBRA BLANCA

Debido a la Calidad de material que 

se usa puede ocurrir  afectaciones en 

los acabados lo que puede generar 

inconformidad al momento de la 

entrega del inmueble.

Operativo MODERADO Evitarlo

Capacitación y formación sobre 

manejo de maquinaria pesada con 

periocidad de certificación a un año

Retiro de obra

COSNTRUCCION DE URBANISMO

Debido a las perdidas por retrasos 

directos e indirectos puede ocurrir 

daños internos en las entregas 

comunes lo que puede generar 

inconformidad e incumplimiento a los 

residentes d e la unidad residencial.

Fraude Externo MODERADO Asumirlo

Seguimiento detallado a los 

proveedores de materiales y al 

director de obra en seguimiento de 

cronograma

Solicitud de prorroga de entrega 

de áreas comunes a la unidad 

residencial.

RECEPCION DE SOLCITUDES

Debido a no contar con un equipo 

especializado Debido a no tenerlo 

dentro de la planeación inicial podría 

afectar las solicitudes de reclamación 

y dar oportuno mantenimiento a los 

inmuebles, generando inconformismo 

entre los compradores

Imagen MODERADO Evitarlo

Desarrollar un software interno que 

organice el sistema de recepción, 

aplicando metodología lean Six 

Sigma

Ampliar la planta de Post venta

EJECUCION DE LOCATIVAS

Debido a la contratación de terceros 

para dar respuesta a las solicitudes 

locativas puede sobre costear las 

reparaciones lo que podría ocasionar 

demoras en las aprobaciones de 

estas reparaciones por parte de la 

constructora.

Operativo MODERADO Evitarlo

Ejecución de cronograma por parte 

de director de obra y seguimiento 

de actas de entrega a la 

constructora

Ante un tercero no recibir 

reparaciones si incumple 

estándares de calidad, realizar 

evaluación de proveedores.

EXCAVAR TERRENO

PLAN DE TRATAMIENTO DEL RIESGO
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13.7 COMUNICACIÓN 
Para el éxito de la implementación del DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD PARA INVERSIONES ALCABAMA S.A. ENFOCADA AL PROYECTO 
DE VIVIENDA HACIENDA LA QUINTA II, se propone diseñar un ciclo de 
capacitaciones para las partes interesadas. El propósito de las campañas de 
capacitación es presentar el sistema de gestión y trabajar aspectos como la toma 
de conciencia, la resistencia al cambio, el empoderamiento, lo anterior, debido a 
que se va a modificar la metodología de trabajo que viene realizando por años. 
 
 
Los objetivos del ciclo de capacitaciones son los siguientes: 
 
 Capacitar al personal de postventas en comunicación asertiva, trabajo en 
equipo, con el fin de fortalecer el ambiente de trabajo. 
 
 
 Presentar la estructura del plan de mejoramiento, manejo de documentos, 
registros e interpretación de instructivos y procedimientos, con el propósito de 
facilitar la implementación del plan. 
 
 
 Fomentar en los empleados la cultura de servicio al cliente, asegurándose que 
sean conscientes de la importancia de sus acciones y actividades al momento de 
alcanzar las políticas y objetivos de la organización. 
 
 
Conforme a lo anterior, las capacitaciones se convierten en un instrumento vital 
para el mejoramiento continuo de la organización y para el desarrollo de esta 
nueva estrategia. A continuación se encuentra el plan de capacitaciones. (Véase 
el Cuadro 42). 
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Cuadro 42. Plan de capacitaciones 

N
°  

TEMA  
CAPACITACIÓN 

OBJETIVO DIRIGIDA A RESPONSABLE TIEMPO 

1 

Manejo e 
implementación de 

formatos, 
instructivos y 

diagramas de flujo 

Capacitar al personal para la comprensión e 
implementación de los formatos, instructivos y 
diagramas de flujo 

Toda la 
organización 

Departamento de 
calidad de la 
organización 

3 horas 

2 
Presentación del 

sistema de calidad 

Identificar los beneficios de la implementación del 
sistema de gestión de calidad al interior de la 
organización 

Toda la 
organización 

Departamento de 
calidad de la 
organización 

4 horas 

3 

Outdoor Training. 
Taller aprender, 

viviendo, liderazgo, 
trabajo en equipo y 

comunicación 

Este taller ayuda a los participantes a crear nuevas 
formas de relacionarse en equipo, liderazgo, 
comunicación asertiva,   

Toda la 
organización 

Grupo capacitador 
externo 

8 horas 
Ofrecer los instrumentos y los apoyos prácticos 
necesarios para desarrollar habilidades para trabajo en 
equipo en las organizaciones 
Diagnosticar oportunidades de mejora en los equipos de 
trabajo 

4 
Ciclo formativo área 

de postventas 
Desarrollar estrategias efectivas para resolver quejas, 
investigar sus causas y mejorar el servicio. 

Departament
o de 

postventa 

Grupo capacitador 
externo 

6 horas 

Fuente: Los Autores.
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14. DISEÑAR EL PLAN DE CALIDAD PARA PROYECTOS DE LA 
ORGANIZACIÓN 

 
 
Una vez elaborado el modelo de planeación estratégico para Inversiones 
Alcabama S.A., y con el propósito de desarrollar el objetivo Nº 6, en seguida se 
presenta la propuesta de un plan de calidad cuyo atributo principal es su 
funcionalidad y aplicabilidad en el proyecto Hacienda La Quinta II y en futuros 
proyectos de vivienda de la constructora. 
 
 
14.1 PLAN DE CALIDAD 
Plan de Calidad es un documento que especifica que procedimientos y recursos 
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un 
proyecto, producto, proceso o contrato específico, de acuerdo a la actividad 
económica de INVERSIONES ALCABAMA S.A. se ve la necesidad de 
implementar un plan de calidad enfocado al Proyecto de vivienda Hacienda la 
Quinta II, siguiendo los lineamientos definidos por la norma ISO 10005:2005. 
 
 
Conscientes de la gran importancia y trascendencia que tiene para  
INVERSIONES ALCABAMA S.A. se plantea un área de Gestión de la Calidad por 
medio del cual se coordinan todas las actividades que, con respecto a la calidad 
del servicio prestado, se llevan a cabo durante el tiempo de ejecución del 
proyecto. 
 
 
Con el propósito de dar confianza y garantizar a INVERSIONES ALCABAMA S.A., 
que el plan de calidad enfocado al Proyecto de Hacienda la Quinta II permitirá ser 
replicado en cualquier otro proyecto debido a los lineamientos que se establecen a 
este permitiendo realizar la supervisión, evaluación y el cumplimiento de los 
requisitos de calidad establecidos en el proyecto. Desarrollando de una manera 
ordenada y sistemática todas las actividades requeridas para asegurar la buena 
calidad del servicio.  
 
 
El Plan de Calidad para el Proyecto, define la secuencia de actividades, los 
elementos del Sistema de Gestión de la Calidad aplicables al mismo, los 
procedimientos utilizados, los objetivos del proyecto, los responsables, los 
recursos, y los registros originados de los procesos para cumplir los requisitos de 
calidad específicos. 
 
 
A continuación se realiza el desglose de la documentación que aplica a 
INVERSIONES ALCABAMA S.A. 
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14.1.1 Política de la Calidad.   La política de calidad aplicada al proyecto es la 
definida en el sistema estratégico propuesto numeral 12.4 
 
 
14.1.2 Procedimientos de Calidad.   INVERSIONES ALCABAMA S.A., dentro del 
diseño del modelo ideal implementa los siguientes Procedimientos de Calidad: 
 
PC-IA-001 Procedimiento para la elaboración de propuestas  
 
PC-IA-002 Procedimiento para realizar la planificación del diseño y la prestación 

del servicio. 
 
PC-IA-003 Procedimiento para la contratación y compra de equipos. 
 
PC-IA-004 Procedimiento para la aprobación de la información llegada y 

generada en el proyecto. 
 
PC-IA-005 Procedimiento para el mantenimiento y calibración de los equipos. 
 
PC-IA -006 Procedimiento para Movimiento de tierras. 
 
PC-IA -007 Procedimiento la atención de quejas y reclamos y prestación del 

servicio. 
 
PC-IA-008 Procedimiento para el manejo y control los documentos contractuales 

a entregar al cliente. 
 
PC-IA-009 Procedimiento para la realización de auditorías internas de los 

sistemas de Gestión.  
 
PC-IA -010 Procedimiento para la contratación de personal. 
 
PC-IA-011 Procedimiento para la toma de acciones correctivas y preventivas. 
 
 
Como complemento de la estructura documental propuesta para Inversiones 
Alcabama S.A., se adjunta un modelo de procedimiento.
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Figura 29. Procedimiento 

 

PROCEDIMIENTO MOVIMIENTO DE TIERRAS FECHA:      ENERO DE 2017 
VERSIÓN: 0 
CÓDIGO:   PC-IA-006 

 

OBJETIVO: 
Realizar la correcta cubicación o cálculo de volúmenes para el movimiento de tierras, y poder reportarlo a la oficina   
 
ALCANCE: 
Este procedimiento solo aplica para diligenciar el formato de movimiento de tierras    
 
DIRIGIDO A:  
Maestros de obra, residentes de obra  
 
COMO SE DESARROLLA EL PROCESO:  
 

DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCIÓN ACTIVIDAD IMAGEN 

  

 

 

 

 
 

1. El maestro debe ir al terreno, y verificar que 
se haya realizado el descapote del terreno   

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 

INICIO  

1. Descapotar el 
terreno   

Maestro 

1
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 DIAGRAMA DE FLUJO DESCRIPCIÓN ACTIVIDAD IMAGEN 

 

 

 

 
2. El maestro debe medir el área en el terreno, 

para determinar los m2 que se va a intervenir. 
 

 
3. El maestro puede determinar la profundidad 

del terreno, en caso que las condiciones del 
terreno lo permita,   

Nota: En caso que el terreno tenga 

condiciones difíciles se remitirá al topógrafo 

para que el, con los elementos tecnológicos 

determine la profundidad y niveles que se 

debe escavar   

 

4. El maestro aprueba la cubicación soportada 
en con las memorias  

 
 

5. El maestro documenta el procedimiento 
registrándolo en el formato de CONTROL 
MOVIMIENTO DE TIERRAS Y 
TRANSPORTES en el cual debe diligenciar la  
actividad para cual se realizó el proceso, la 
ubicación georreferenciando el lugar de 
donde se realizó la actividad, y la cantidad en 
(m3) 
 

2. 

 
3.  

 
5. 

 

2. Medir el área  

Maestro / topógrafo 

1
 

3. Profundidad  
terreno 

Maestro/ topógrafo  

4. Aprobación 

NO 

Si 

5. 
documentación 
Maestro 
 

Fin  
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14.1.3 Plan de Calidad.   Lo constituye el presente documento, el cual ha sido 
preparado para INVERSIONES ALCABAMA S.A.,  para el proyecto HACIENDA LA 
QUINTA II. 
 
 
14.1.4 Instructivos de Trabajo.  Para este Proyecto en particular se elaborará 
Instructivos de Trabajo, los cuales describen paso a paso las actividades claves 
que inciden en la calidad del servicio prestado por la Constructora. 
 
 
Los Instructivos Particulares de Trabajo se indican a continuación: 
 
IT-IA-001 Instructivo para hacer la supervisión detallada de la obra. 
 
IT-IA-002 Instructivo para la supervisión durante la construcción de las redes 

de servicios públicos. 
 
IT-IA-003 Instructivo para adelantar el control de calidad de los recursos de la 

obra. 
 
IT-IA-004  Instructivo para la ejecución del Plan de Manejo Ambiental y a los 

programas  de Gestión Social y de Seguridad Industrial.  
 
IT-IA-005  Instructivo para Pre actas y Actas de inicio de Obra 
 
IT-IA-006 Instructivo para el manejo, control y conservación de archivos e 

información en medio magnético. 
 
IT-IA-007 Instructivo para identificar la documentación e información generada 

en la Compañía. 
 
IT-IA-008 Instructivo para la elaboración, control y seguimiento del 

cumplimiento de las notas de campo.  
 
IT-IA-009 Instructivo para la elaboración y presentación de informes. 
 
IT-IA-010 Instructivo para el manejo, uso, mantenimiento y transporte de los 

equipos. 
 
IT-IA-011 Instructivo para verificar la calibración de los equipos de topografía 

en campo. 
 
IT-IA-012 Instructivo para la entrega de la documentación contractual enviada 

al Cliente. 
 



148 
 

A continuación se presenta un modelo de instructivo de trabajo propuesto para 
Inversiones Alcabama S.A. 
 
 
Figura 30. Instructivo 

INTRODUCCIÓN. 

El contenido de este instructivo está enfocado a describir de manera clara y escueta, la importancia 
de la realización de las actas de inicio de actividad, las personas involucradas y sus respectivas 
funciones, además de establecer parámetros a cumplir en todas las obras. 
 

OBJETIVOS. 

OBJETIVO GENERAL. 

 Estandarizar el proceso de realización de actas de inicio de actividad. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS. 

 Ratificar la importancia que tiene para Inversiones Alcabama S.A. la ejecución de las actas 

de inicio de actividad, su implementación y su seguimiento. 

 Establecer los parámetros que deben seguirse para la reunión que se lleva a cabo. 

 Definir los participantes de dicha reunión, además de sus funciones. 

 Asignar responsabilidades posteriores a la ejecución de la reunión. 

 

ALCANCE 

Este manual está dirigido a todo el personal de Inversiones Alcabama S.A. involucrado en la 
realización de las actas de inicio de actividad. 
 

ACTA DE INICIO DE LA ACTIVIDAD 

El acta de inicio de actividad es un documento técnico en el cual se establecen los parámetros 
fundamentales, de cumplimiento obligatorio, para la realización de una actividad. Estos parámetros 
involucran la gestión de la obra, el grupo de apoyo y los contratistas. Tiene como finalidad la 
estandarización de los procesos que derivan en la ejecución de la actividad que se está evaluando. 
Consta de tres partes principales a saber:  

 Los recursos físicos (materiales, herramientas, equipos) y los recursos humanos 

(oficiales, ayudantes) que deben estar sin falta, al momento de iniciar la actividad. 

 Los parámetros de revisión previos al inicio de la actividad (actividades antecesoras), y 

los parámetros que serán tenidos en cuenta para la revisión de la actividad una vez 

finalizada (parámetros de revisión). 

 Los requerimientos, de cumplimiento obligatorio, por parte del grupo de apoyo.  

 

 

 

 

INSTRUCTIVO PRE ACTAS Y ACTAS DE 

OBRA 

FECHA:      ENERO 2017 

VERSIÓN:  0 

CÓDIGO:    IT-IA-005 
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REUNIÓN 

Para la realización del acta de inicio, la reunión debe ser citada por el Ingeniero de Proyecto de 
obra con dos (2) días de antelación, y debe contar con la asistencia de las personas relacionadas 
en la Tabla 1. 

 

Tabla 1. Asistentes a reunión. 

 

Las personas deben llegar preparadas con la información que se relaciona en la Tabla 2. 

Responsable  Información para la reunión 

Director de obra Debe garantizar la asistencia de los contratistas y el personal de obra involucrados. 

Maestro 
Debe tener las cantidades aproximadas de los materiales involucrados en la ejecución de la 
actividad, además de tener claros los parámetros de revisión de la misma. 

Almacenista 
Debe tener claras las cantidades de G0 de los materiales, los tiempos que tardan los pedidos del 
equipo, y demás herramientas involucradas en la ejecución de la actividad, con el ánimo de 
definir las cantidades a entregar una vez se firma el acta. 

Contratista  
Debe tener un dato aproximado de las cuadrillas que va a manejar y los rendimientos de las 
mismas para el cumplimiento de compromisos y fechas establecidas por programación. 

Ingeniero interventor 
Debe tener claros los parámetros de calidad que se van a exigir a los contratistas, tanto en los 
procesos de la actividad, como en la actividad terminada. Debe tener en la reunión el manual de 
buenas prácticas. 

Ingeniero Lean 
Debe tener claros los parámetros Lean respecto al cuidado del material, uso de archivos de 
control, y cantidades Lean de los materiales involucrados en la ejecución de la actividad. 

Auxiliar SST 
Debe tener claro los requerimientos de seguridad industrial, que se deben cumplir para que sea 
posible la ejecución de la actividad sin ningún contratiempo. En caso de no asistir a la reunión, 
debe enviar esta información vía email al director de obra. 

Auxiliar 
programación 

Debe tener claras las fechas de inicio y fin de la actividad. En caso de no asistir a la reunión, debe 
enviar esta información vía email al director de obra. 

Tabla 2. Información necesaria para reunión. 

Responsable Asistencia 

Director de obra Obligatoria

Residente Opcional 

Maestro Obligatoria

Almacenista Obligatoria

Contratista Obligatoria

Ingeniero Interventor Obligatoria

Ingeniero Lean Obligatoria

Auxiliar SISO Opcional 

Auxiliar programación Opcional 
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Durante la reunión se tratarán los diferentes temas, siendo las cantidades de material y los 
parámetros de revisión los protagonistas de esta discusión.  
Una vez finalice la reunión, se imprime el acta y debe ser firmada por todos los asistentes; es de 
vital importancia que la obra lleve una carpeta con todas las actas de inicio que se vayan 
realizando. 
Es de vital importancia especificar en todas las actas, las actividades de aseo, responsabilidad del 
contratista, las cuales deben hacerse una vez finalice la actividad, es decir, debe responsabilizarse 
al contratista de dejar el área de trabajo, tal y como la encontró, limpia. 
 

CONTROL DE ACTA, CADA 25% DE AVANCE DE LA ACTIVIDAD. 

Teniendo en cuenta la naturaleza cambiante de las obras, y los constantes ajustes que surgen en 
el día a día, se ha definido un seguimiento periódico a las actas de inicio, a saber:  
El control a las actas de inicio se realizará cada 25% de ejecución de la actividad según la unidad 
mínima de control sea definida, para un mejor entendimiento, observar tabla 3. 
 

 

Tabla 3. Ejemplo: Control de acta de inicio. 

 
La finalidad de este control es evitar que el acta de inicio se convierta en un documento muerto, es 
decir, el acta de inicio debe ser un documento acorde a los cambios de la obra, abierto a 
correcciones y cambios, siempre y cuando estén bien sustentados y encaminados al mejoramiento 
continuo. 
 
Es importante recalcar que, en caso que un nuevo contratista ingrese a ejecutar una actividad de la 
cual ya se realizó acta, se debe hacer una reunión para socializar esta acta nuevamente.  

Tipo de proyecto Actividad Unidad mínima de control
25% de ejecución 

para control de acta

Apartamento 12 apartamentos

Piso 3 pisos

Torre de 12 pisos y 4 

apartamentos por 
XXXX
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14.1.5 Manual De Usuario.   Busca orientar al propietario sobre el escenario en el 
cual va a tener su vivienda, conociendo o creando un panorama de ubicación, 
acceso, beneficios entre otros, y de igual manera recomendaciones a tener en 
cuenta en el uso y mantenimiento de los apartamentos. 
 
 
Para ampliar el modelo de usuario propuesto para Inversiones Alcabama S.A., se 
presenta el documento aplicado al proyecto Hacienda la Quinta II. 
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Figura 31. Manual de usuario

Fuente: Los Autores. 

 
 

Agradecemos la confianza que ha 
depositado en INVERSIONES 
ALCABAMA S.A., le damos la 
bienvenida al proyecto HACIENDA 
LA QUINTA 2, no sin antes felicitarlo 
por entrar a formar parte del selecto 
grupo de propietarios. 
 

El presente manual es la guía básica 

para el uso adecuado y conservación 

de su inmueble y del conjunto, por 

ello le sugerimos consultarlo y 

conservarlo. Es necesario atender 

todas las recomendaciones de 

cuidado, uso y mantenimiento de las 

diferentes dependencias de sus 

inmuebles incluyendo las áreas 

comunes y privadas del proyecto. De 

no hacerlo, la garantía no se hará 

efectiva ante cualquier tipo de 

reclamo. 

Es obligación del propietario transferir 

este documento al tenedor del 

inmueble a cualquier título, por lo 

tanto, le recomendados en caso de 

arrendar o vender su apartamento, 

entregar este documento al nuevo 

propietario o arrendatario, 

igualmente, es obligación de la 

copropiedad velar porque los 

propietarios o tenedores conozcan 

este manual. 

OBJETIVO 

El objetivo del presente manual es  

proporcionar la mayor información 

posible sobre las características del 

proyecto, especificaciones técnicas 

de construcción y las 

recomendaciones indispensables 

para el buen funcionamiento y 

mantenimiento de la vivienda. 

DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO 

 

Departamento: Cundinemarca 
Ciudad: Zipaquira  
Barrio: Algarra III 
Dirección: Calle 8 # 18-01 
 

Composición. 

Es un conjunto multifamiliar 

conformado por: 

1.  448 apartamentos, 

distribuidos en 10 torres de 8 

pisos cada una. 

 

2. parqueaderos  

Parqueaderos Privados: 448 

Parqueaderos Comunales: 10 

Parqueaderos Discapacitados: 

40 

Parqueaderos Visitantes: 76 

 

3. Zonas comunes 

Piscina para adultos y niños 

Gimnasio 

Gimnasio al aire libre 

Cancha de mini futbol  

Salón de Juegos 

Parque Infantil 

Circuito de Triciclos 

Salón Social 

MANUAL DE USUARIO 
HACIENDA LA QUINTA II 
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14.1.6 Estándar de Registro.   La constructora mantiene registros de calidad para 
demostrar la conformidad de los trabajos realizados, con respecto a los términos 
de referencia establecidos y también para demostrar la efectividad que ha tenido 
el Sistema de Gestión de la Calidad implementado para este proyecto. 
 
 
ER-IA -001  Notas de campo 
 
ER-IA-002  Actas de Comité 
 
ER-IA-003  Emisión de comunicaciones internas y externas 
 
ER-IA-004  Registro de asistencia 
 
ER-IA-005  Mediciones de obra 
 
ER-IA-006  Verificación de equipos en prueba 
 
ER-IA-007  Acta de reuniones de control 
 
ER-IA-008  Registro topográfico 
 
ER-IA-009  Solicitud de modificaciones de obra 
 
ER-IA-010  Modificaciones planos y otros factores de proyecto 
 
ER-IA-011  Seguimiento y control programa 
 
ER-IA-012  Encuesta de satisfacción al cliente 
 
ER-IA-013  Registro Información documentada 
 
ER-IA-014  Ficha Técnica de indicadores de gestión 
 
ER-IA-015  Evaluación Selección de nuevos proveedores 
 
ER-IA-016  Evaluación de Proveedores 
 
ER-IA-017  Evaluación de Seguimiento de Proveedores 
   
 
Se presenta una serie de estándar de registro documentos que registran los 
procesos del plan de calidad aplicado a Inversiones Alcabama S.A. 
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Figura 32. Estándar de registro 

 
Fuente: Los Autores 
 
 
14.1.7 Planificación Operativa.   La planificación operativa de los procesos en el 
proyecto se ha clasificado de acuerdo con las actividades previas al inicio de los 
trabajos, las actividades durante el desarrollo del proyecto y las actividades finales 
a la terminación del mismo. (Ver cuadro 43). 

1 2 3 4 5 6

Deficiente Mal Regular Bueno Sobresaliente Excelente

1 2 3 4 5 6

ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE 

PRODUCTO Y POSTVENTAS

Fecha: Marzo 2017

V. 0

Codigo: ER-IA-012

SERVICIO DE POSTVENTAS

Apreciamos nos exprese su grado de satisfacción sobre la experiencia que usted ha tenido en el apartamento que ha adquirido con nosotros y 

sobre la experiencia del servicio de postventas. Su opinión nos ayudará  a brindarle un mejor acompañamiento, por lo que solicitamos califique el 

servicio que suministramos en cada uno de los siguientes procesos.

Marque del 1 al 6 según corresponda. Donde:

Nombre del Proyecto:

Nº. Del Inmueble:

Nombre del Propietario:

Ha solicitado reparaciones de postventas?

TEMAS A EVALUAR

11. Cual es su grado de satisfacción con el inmueble adquirido a ALCABAMA?

1. Cual es su grado de satisfaccion con el servicio de Postventas brindado por 

ALCABAMA?

2. Como califica el tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas por usted?

3. El personal de administracion le proporcionó una buena informacion acerca de los 

procedimientos realizados en su locativa?

4. La atención prestada por nuestro personal, fue?                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              

5. La atención prestada fue oportuna y a tiempo?                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                

6. Como considera el tiempo de ejecución de las actividades solicitadas?

7. Como califica la presentación del Personal de Postventas?

8. El servicio prestado ha solucionado satisfactoriamente sus demandas?

9. El Aseo de las áreas trabajadas, se entregaron en el estado encontrado?

10. La empresa cumplió con las garantías ofrecidas?

INMUEBLE ADQUIRIDO

17. Que aspecto mejoraría usted del inmueble y/o Conjunto Residencial?

NOTA:   Si en alguno de los  temas la calificación fue: "Mal" o "Deficiente" por favor indique la razón.

Sugerencias y comentarios:

12. Como califica la distribución de espacios de su vivienda?

13. Como califica la iluminación de su vivienda?

14. Como califica la ventilación de su vivienda?

15. Como califica las zonas comunes del Conjunto Residencial ?

16. Recomedaría adquirir vivienda con nuestra constructora y como la calificaría?

Firma del (os) Propietario (s)
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Cuadro 43. Plan de calidad 

 
Fuente: Los Autores 

N° ETAPA / ACTIVIDAD
PARÁMETRO O 

CARACTERÍSTICA

ESPECIFICACIÓN Y 

TOLERANCIA

DOCUMENTO DE 

REFERENCIA

MÉTODO DE 

CONTROL

FRECUENCIA DE 

CONTROL
RESPONSABLE REGISTRO DE CONTROL

ACCIÓN 

CORRECTIVA

1

Elaboración y revisión 

de instructivos de 

trabajo

Contenido de 

actividades a 

controlar

Que contengan al 

menos las actividades 

que se desarrollan

IT-IA-001

Verificación que 

contenga los 

requisitos de la 

actividad

Cuando se 

requiera

D.P.

R.T.

R.P.

Instructivo Elaborado
Modificar 

instructivo

2

Seguimiento y control al 

cumplimiento de la 

Metodología 

Conformada

Cumplimiento 

del contenido

Metodología 

Conformada

Metodología 

Conformada

Reuniones de 

control y 

seguimiento

Mensual D.P. PC-IA-012

Tomar acciones 

sobre no 

conformidades

3

Control y seguimiento al 

cumplimiento del Plan 

de Calidad

Cumplimiento 

del contenido
Plan de Calidad

Plan de 

Calidad

Reuniones de 

control y 

seguimiento

Mensual D.P. PC-IA-012

Tomar acciones 

sobre no 

conformidades

4 Revisión del proyecto

Cumplimiento 

del contenido 

Estudios y 

Diseños

Las indicadas en las 

Normas Técnicas 

Documentos 

Contractuales
Revisión 

Una sola vez 

y cuando se 

requiera

D.P.
Informes Gerencia 

Proyecto

 Actas de Comité - 

Carta 

ACTIVIDADES INICIALES  DE LA CONSTRUCCIÓN

MAYO DE 2017PLAN DE CALIDAD

RESPONSABLE: Director de Proyecto (D.P.), Coordinador de Aseguramiento de la Calidad (C.A.C.), Residente Técnico ( R.T.), Residente Ambiental ( R.A.), Residente Programación ( R.P.), Director Administrativo (D.A.)
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Cuadro 43. Plan de calidad 

 

N° ETAPA / ACTIVIDAD
PARÁMETROS O 

CARACTERÍSTICAS

ESPECIFICACIÓN Y 

TOLERANCIA

DOCUMENTO 

DE REFERENCIA

MÉTODO DE 

CONTROL

FRECUENCIA DE 

CONTROL
RESPONSABLE

REGISTRO DE 

CONTROL

ACCIÓN 

CORRECTIVA

1

Descapote - Excavaciones - 

Explanaciones ( Vías, 

Andenes, Redes, Drenajes)

Dimensiones

Las indicadas en las 

Especificaciones Técnicas 

y en los Planos de 

Construcción

IT-IA-001

IT-IA-002

IT-IA-003

Topografía 
Cuando se 

requiera

R.T.

Topógrafo

Inspector

Formatos:

ER-IA-008 

ER-IA-010

ER-IA-001

ER-IA-002

Nota de Campo -  

Actas de Comité - 

Carta 

2 Rellenos
Calidad del material y 

grado de compactación

Las indicadas en las 

Especificaciones Técnicas 

y en los Planos de 

Construcción

PC-IA-003

IT-IA-002

IT-IA-003

Laboratorio
Cuando se 

requiera

R.T.

Topógrafo

Inspector

Formatos:

ER-IA-008 

ER-IA-010

ER-IA-001

ER-IA-002

Nota de Campo -  

Actas de Comité - 

Carta 

3
Subbase - Base Granular  y 

Concreto Asfáltico

Dimensiones y Calidad de 

los Materiales

Las indicadas en las 

Especificaciones Técnicas 

y en los Planos de 

Construcción

IT-C-644-001

Topografía - 

Laboratorio - 

Visual

Cuando se 

requiera

R.T.

Topógrafo

Laboratorista 

Inspector

Formatos:

ER-IA-008 

ER-IA-010

ER-IA-001

ER-IA-002

Nota de Campo -  

Actas de Comité - 

Carta 

4

Estructuras - Muros de 

Contención - Obras de Arte 

y Drenajes  (Concreto 

Hidráulico )

Dimensiones y Calidad de 

los Materiales

Las indicadas en las 

Especificaciones Técnicas 

y en los Planos de 

Construcción

IT-C-644-001    

IT-C-644-002

Topografía y 

Laboratorio

Cuando se 

requiera

R.T.

Topógrafo

Laboratorista 

Inspector

Formatos:

ER-IA-008 

ER-IA-010

ER-IA-001

ER-IA-002

Nota de Campo -  

Actas de Comité - 

Carta 

5 Control de Materiales
Calidad de las estructuras 

y de los materiales

Las indicadas en las 

Especificaciones Técnicas 

y en los Planos de 

Construcción

IT-C-644-003
Topografía - 

laboratorio

Cuando se 

requiera

R.T.

Topógrafo 

Inspector      

Laboratorista

Formatos:

ER-IA-008 

ER-IA-010

ER-IA-001

ER-IA-002

y los demás que se 

establezcan, según 

necesidades

Nota de campo o 

carta

6
Control de Programación y 

Costos

Programa contractual y 

costos del proyecto

Plazos de construcción y 

costos del Proyecto

PC-IA-001

PC-IA-002

PC-IA-003

Verificación 

periódica de 

programa e 

inversiones

Semanal             

Mensual

D.P. 

R.T.                            

R.P.

Formatos:

ER-IA-011
Comunicaciones

7
Revisiones de Pre acta y 

Acta

Cantidades de obra y 

costos

Lista de cantidades y 

precios del Contrato,  

Especificaciones Técnicas 

y Planos de Construcción

PC-IA-003

PC-IA-004

Mediciones de 

obra
Mensual

D.P.

R.T.

R.P.

Topógrafo 

Pre acta y Acta Correcciones

8
Verificación del estado de 

calibración de equipos
Equipos aptos para su uso

Lo indicado en la 

Metodología Conformada

PC-IA-003

PC-IA-005

Verificación del 

equipo en puntos 

de prueba

Quincenal

R.T.

Topógrafo       

Laboratorista

Formatos:

ER-IA-006

ER-IA-004

Enviar a calibrar

9
Reuniones de control y 

seguimiento del proyecto

Cumplimiento del Plan de 

Calidad y Metodología 

Conformada

Contenido del Plan de 

Calidad y Metodología 

Conformada

 Metodología 

Conformada, 

Plan de Calidad

Reuniones de 

control
Mensual

D.P.

R.T.

R.P.

PC-IA-012

Tomar acciones 

sobre no 

conformidades

RESPONSABLE: Director de Proyecto (D.P.), Coordinador de Aseguramiento de la Calidad (C.A.C.), Residente Técnico ( R.T.), Residente Ambiental ( R.A.), Residente Programación ( R.P.), Director 

Administrativo (D.A.)

PLAN DE CALIDAD MAYO DE 2017

ACTIVIDADES DURANTE EL DESARROLLO DE LA CONSTRUCCIÓN
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Cuadro 43. Plan de calidad 

 
Fuente: Los Autores 

N° ETAPA / ACTIVIDAD
PARÁMETROS O 

CARACTERÍSTICAS

ESPECIFICACIÓN Y 

TOLERANCIA

DOCUMENTO DE 

REFERENCIA

MÉTODO DE 

CONTROL

FRECUENCIA DE 

CONTROL
RESPONSABLE REGISTRO DE CONTROL

ACCIÓN 

CORRECTIVA

1 Inspección Final de obra 
Calidad de la obra 

terminada

Operatividad del 

Proyecto

Metodología 

Conformada

Documentos 

del contrato

Visual y 

operacional

Al final de la 

Obra

D.P.

R.T. PC-IA-012

Ordenar 

reparación o 

corrección

2

Supervisión Entrega a 

las Empresas de 

Servicios Públicos

Conformes con la 

obra construida

Especificaciones y 

Normas Técnicas

Planos de 

Obra 

Construida

Revisión
Al final del 

Proyecto

D.P.

R.T. Planos

Ordenar 

modificaciones al 

contenido de los 

planos

3
Medición de la 

satisfacción del Cliente
Servicio prestado

Grado de satisfacción del 

cliente.
PC-IA-007 Cuestionario

Anualmente y 

al final del 

proyecto

D.P. ER-IA-012
Informar al 

Gerente General 

ACTIVIDADES FINALES

RESPONSABLE: Director de Proyecto (D.P.), Coordinador de Aseguramiento de la Calidad (C.A.C.), Residente Técnico ( R.T.), Residente Ambiental ( R.A.), Residente Programación ( R.P.), Director 

Administrativo (D.A.)

PLAN DE CALIDAD MAYO DE 2017



158 
 

14.1.8 Planificación de los procesos de soporte.   Para el Proyecto se tienen 
definidos como procesos de soporte, los relacionados con Auditorías Internas de 
Calidad, Acciones Correctivas y Preventivas y Control de Documentos y Registros. 
Los procesos de soporte del proyecto se indican en el Cuadro 44. 
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Cuadro 44. Plan de calidad Proyecto de Vivienda Hacienda La Quinta II 

 
Fuente. Los Autores 

PROCESO
REQUISITOS ESPECÍFICOS PARA EL 

PROYECTO
ENFOQUE - DIAGNÓSTICO ACCIONES A TOMAR

DOCUMENTACIÓN A 

UTILIZAR
RESPONSABLE

Auditoria internas de 

calidad

Realizar auditorias internas de 

calidad al sistema de gestión de la 

calidad implementado en el 

Proyecto

Se cuenta con un programa general de auditorias 

internas de calidad, elaborado para los proyectos. Este 

programa es trimestral. 

- Desarrollar las auditorias internas 

de calidad conforme a lo descrito en 

el programa trimestral de auditorias. 

PC-IA011

PC-IA-012

C.A.C.

D.P.

Auditores

Acciones correctivas y 

preventivas

Tomar Acciones correctivas y 

preventivas a las No 

conformidades que se encuentren 

durante el proyecto, las auditorias 

internas de calidad, los 

documentos legales y  las 

actividades diarias.

Se tiene establecido un procedimiento de calidad, con 

los lineamientos y criterios para tomar acciones 

correctivas y preventivas

- Cumplir con lo documentado en el 

respectivo procedimiento de calidad

PC-IA011

PC-IA-012

D.P.

R.P.

- Se tienen establecidos procedimientos de calidad, para 

realizar el control tanto a la documentación del S.G.C. 

como a la documentación que se entrega al Cliente o a 

terceros

PC-IA-001 D.P.

-Se tiene control de los documentos mediante el listado 

maestro de información documentada del S.G.C. de la 

compañía (formato ER-IA-013) 

ER-IA-013 R.T.

RESPONSABLE: Director de Proyecto (D.P.), Coordinador de Aseguramiento de la Calidad (C.A.C.), Residente Técnico ( R.T.), Residente Ambiental ( R.A.), Residente Programación (R.P.), Director Administrativo (D.A.)

MAYO DE 2017
PLAN DE CALIDAD 

SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN

- Cumplir con lo documentado en los 

respectivos procedimientos de calidad

 Realizar control sobre toda la 

documentación del sistema de 

gestión de la calidad utilizada en el 

proyecto. Conocer todos los 

registros de calidad que se originen 

durante el tiempo de ejecución del 

proyecto.

Control de informacion 

documentada 
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15. ESTABLECER EL SISTEMA DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN PARA EL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD PROPUESTO 

 
 
El objetivo Nº 7 tiene como propósito la formulación de un sistema de seguimiento 
y control, que permita garantizar un adecuado monitoreo del plan del sistema de 
gestión de calidad propuesto en el presente trabajo. De manera que, arroje 
información necesaria para la toma adecuada de decisiones y la formulación de 
acciones de mejoramiento, que permitan controlar los elementos de gestión. 
 
 
15.1 HERRAMIENTAS DE SEGUIMIENTO 
Las herramientas que se emplearan para seguimiento al plan de tratamiento y así 
mismo la reducción de los riesgos identificados e identificación del cumplimiento 
en el sistema: 

 
 
15.1.1 Indicadores.  Los indicadores establecidos para seguimiento y medición 
para el cumplimiento de los objetivos del plan de calidad, se enfocan a los 
procesos misionales que para este proyecto permite disponibilidad de los mismos, 
simplicidad y alcance específico para determinar a tomar decisiones 
oportunamente. 
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Cuadro 45. Indicadores 

 
Fuente: Los Autores
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Cuadro 46. Ficha Técnica 

  

FICHA TÉCNICA DE INDICADORES DE 
GESTIÓN 

Código: 

Fecha: 

Hoja   1   de   1 

 Nombre del indicador: Nivel de satisfacción servicio al cliente 

 Objetivo del indicador: Medir el grado de satisfacción del servicio al cliente 

 Nivel de Generación: Táctico 
 Proceso:  
* Sistemas Integrados de Gestión. 
* Comercial. 

Fórmula de cálculo Meta a alcanzar Unidades de medición 

Nº de clientes evaluados 
satisfechos  *  100 

Mínimo el 90% de satisfacción 
del cliente 

Porcentaje 

Nº de clientes evaluados 

Definición de las variables del indicador 
Indicador de Gestión: Nivel de satisfacción de servicio al cliente, mide el grado de satisfacción del 
cliente frente al servicio recibido. Ese indicador es ascendente; es decir, que debe aumentar 
gradualmente con una adecuada gestión de la dirección comercial y de servicio al cliente, con 
procedimientos construidos enfocados en el cliente, y con un compromiso total de la Dirección hacia la 
excelencia operativa, las quejas, reclamos e insatisfacciones de los clientes. 

 Numerador: El Nº de clientes evaluados satisfechos, hace referencia al número de clientes que 
evaluaron "satisfactoriamente" el servicio brindado por la constructora. "Satisfactoriamente" se alcanza 
cuando el resultado promedio de la encuesta es igual o mayor a 90 

 Denominador: El Nº de clientes evaluados, hace referencia a la población total que diligencio la 
encuesta de satisfacción durante el periodo evaluado (frecuencia) 

Recolección de la información 
Responsable Frecuencia Fuente de obtención 

Coordinador de Servicio al 
Cliente 

Mensual Encuesta de Satisfacción al Cliente  

Método o herramienta de análisis Frecuencia de análisis 

Barras Mensual 

 Responsable: Coordinador de Servicio al 
Cliente 

Cliente / Usuario: Director Comercial 

Tipo de indicador de gestión 

Eficiencia X Eficacia   Efectividad   Productividad   

Tendencia: Ascendente X  Descendente   

Valores rango de gestión - Ascendente 

Mínimo   Aceptable   Satisfactorio      Sobresaliente  Máximo 

<=79 (Alarma) 80 85 90 100 

Fuente. Los Autores 
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Un ejemplo para la presentación el indicador es el grafico de barras, enfocado al 
análisis de Pareto, como el presentado en la Grafico N° 3 
 
 
Grafico 3. Ejemplo presentación grafica del indicador 

 
Fuente. Los Autores 
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15.1.2 Encuesta De Satisfacción.  La encuesta de satisfacción cumple y abarca 
todos los requerimientos con que se debe evaluar la empresa con respecto a los 
clientes usuarios del servicio y su nivel de satisfacción con los criterios 
establecidos en la empresa, el resultado permitirá tomar acciones de mejora. 
 
 
Metodología: se establecerán dos modelos de encuestas de satisfacción al cliente 
que serán aplicadas a los clientes por medio de entrevista personal llevada a cabo 
en sus propias viviendas al momento de la entrega y otra posterior evaluando el 
servicio post venta. 
 
 
El análisis de la información registrada en la descripción de los datos y valores 
obtenidos, por medio de cálculo de distribuciones de frecuencias y de su 
representación gráfica para tomar decisiones. 
 
 
En la siguiente ficha se describen los parámetros para la elaboración de la 
respectiva encuesta. 

 

Cuadro 47. Ficha Técnica Encuesta 

 
Fuente. Los Autores 

Para llevar a cabo las mediciones de seguimiento, se establece la encuesta de 
satisfacción al cliente que se implementara y generar como modelo ideal para 
Inversiones Alcabama S.A. 

 

 

FICHA TÉCNICA PROYECTO INVERIONES ALCABAMA

PROCEDIMIENTO Entrevista personal cuestionario estructurado

AMBITO Proyecto:

POBLACION Propietarios

TAMAÑO MUESTRA PLANIFICADA Numero de unidades Vendidas

TAMANO MUESTRA REAL Numero de propietarios atendieron encuesta

TRABAJO DE CAMPO fecha de ejecución

FICHA TÉCNICA
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Figura 33. Encuesta 1 

Fuente: Los Autores 
 
 
Con la finalidad de identificar el servicio Post venta de los proyectos se establece 
una encuesta que permite a Inversiones Alcabama determinar el grado de 
satisfacción y lograr identificar oportunamente las fallas presentadas y enfocar la 
implementación del sistema de gestión de la calidad a la reducción de los costos 
de la no calidad. 

 

 

1 2 3 4 5 6

Deficiente Mal Regular Bueno Sobresaliente Excelente

1 2 3 4 5 6

Nº. Del Inmueble:

Nombre del Propietario:

Fecha de Entrega del Inmueble:

Nombre Asesor Comercial:

Codigo : ER-IA-012

NOTA:   Si en alguno de los  temas la calificación fue: "Mal" o "Deficiente" por favor indique la razón.

2. La presentación de la Sala de Ventas fue adecuada y cómoda ?

9. La información en cuanto al proceso de pagos y desembolsos fue:

Sugerencias y comentarios:

5. La asesoría recibida para trámites y documentos fue satisfactoria?

6. Los tiempos de escrituración pactados con el asesor se cumplieron?

7. Cómo considera la información y el proceso de entrega de su vivienda?

11. La vivienda que está recibiendo corresponde con lo ofrecido al momento de la 

separación?

12. Los acabados de la vivienda vs los mostrados en la sala de ventas, corresponden 

a lo ofrecido?

14. Recomedaría adquirir vivienda con nuestra constructora y como la calificaría?

Firma del (os) Propietario (s)

Nombre del Proyecto:

8. La información en el departamento de escrituración fue:

10.El cumplimiento de fechas de entrega de la vivienda fue:

4. La facilidad en la comunicación y contacto con el asesor fue:

1. La presentación y el trato de los asesores durante el proceso de venta fue:

Fecha: Marzo 2017

V. 0
ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

Apreciamos nos exprese su grado de satisfacción sobre la experiencia que usted ha tenido con nosotros en la adquisición  de su inmueble. Su 

opinión nos ayudará  a brindarle un mejor servicio, por lo que solicitamos califique el servicio que suministramos en cada uno de los siguientes 

procesos.

Marque del 1 al 6 según corresponda. Donde:

TEMAS A EVALUAR

13. Las zonas comunes que aprecia al momento de la entrega satisfacen sus 

expectativas frente a lo ofrecido al momento de la separación?

3. La presentación del negocio en cuanto a la cuota inicial, financiación e información 

sobre el proyecto fue clara por parte de los asesores?
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Figura 34. Encuesta 2

Fuente: Los Autores 
 
 
15.1.3 Evaluación De Proveedores.   La calificación de proveedores, refleja 
los criterios con los que se debe evaluar a un proveedor para conocer si 
presto el servicio deseado o no, dependiendo del resultado generado se 
toman acciones de mejora con la finalidad de que el servicio que realiza la 
empresa cumpla las expectativas de atención y servicio esperado por los 
clientes. 
 
 
 
 
 

1 2 3 4 5 6

Deficiente Mal Regular Bueno Sobresaliente Excelente

1 2 3 4 5 6

ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE 

PRODUCTO Y POSTVENTAS

Fecha: Marzo 2017

V. 0

Codigo: ER-IA-012

SERVICIO DE POSTVENTAS

Apreciamos nos exprese su grado de satisfacción sobre la experiencia que usted ha tenido en el apartamento que ha adquirido con nosotros y 

sobre la experiencia del servicio de postventas. Su opinión nos ayudará  a brindarle un mejor acompañamiento, por lo que solicitamos califique el 

servicio que suministramos en cada uno de los siguientes procesos.

Marque del 1 al 6 según corresponda. Donde:

Nombre del Proyecto:

Nº. Del Inmueble:

Nombre del Propietario:

Ha solicitado reparaciones de postventas?

TEMAS A EVALUAR

11. Cual es su grado de satisfacción con el inmueble adquirido a ALCABAMA?

1. Cual es su grado de satisfaccion con el servicio de Postventas brindado por 

ALCABAMA?

2. Como califica el tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas por usted?

3. El personal de administracion le proporcionó una buena informacion acerca de los 

procedimientos realizados en su locativa?

4. La atención prestada por nuestro personal, fue?                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              

5. La atención prestada fue oportuna y a tiempo?                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                

6. Como considera el tiempo de ejecución de las actividades solicitadas?

7. Como califica la presentación del Personal de Postventas?

8. El servicio prestado ha solucionado satisfactoriamente sus demandas?

9. El Aseo de las áreas trabajadas, se entregaron en el estado encontrado?

10. La empresa cumplió con las garantías ofrecidas?

INMUEBLE ADQUIRIDO

17. Que aspecto mejoraría usted del inmueble y/o Conjunto Residencial?

NOTA:   Si en alguno de los  temas la calificación fue: "Mal" o "Deficiente" por favor indique la razón.

Sugerencias y comentarios:

12. Como califica la distribución de espacios de su vivienda?

13. Como califica la iluminación de su vivienda?

14. Como califica la ventilación de su vivienda?

15. Como califica las zonas comunes del Conjunto Residencial ?

16. Recomedaría adquirir vivienda con nuestra constructora y como la calificaría?

Firma del (os) Propietario (s)
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Cuadro 48. Ficha Técnica Evaluación proveedores 

 
Fuente. Los Autores 
 
 
Para Inversiones Alcabama S.A., se establece un método de selección, 
evaluación, seguimiento y reevaluación mediante estándares de registro que 
reflejaran los comentarios respectivos para tomar decisiones en cuanto al servicio. 
 
 
Selección de Proveedores.  Actividad previa en la cual se identifican los 
proveedores que presenten las competencias requeridas por la empresa para la 
prestación del servicio. 
 
 
Evaluación de proveedores.  Esta actividad está enfocada a criterios propios del 
servicio como oportunidad, precio, calidad, para lo cual a la evaluación presentara 
un registro con ponderación que establecerá criterios para el comité y así mismo la 
Gerencia de la Empresa tomar decisiones. 
 
 
Seguimiento de Proveedores.  El seguimiento a realizar se puede determinar 
como la reevaluación al proveedor la cual establece el seguimiento al hallazgo 
identificados en la evaluación y que si se presentan mejoraras al interior de 
Inversiones Alcabama en cuanto a los criterios evaluados permitirá evaluar la 
continuidad o no del servicio prestado.  Esto con la finalidad de que se cuente con 
estándares de calidad requeridos en servicios prestados por terceros. 
 
 
Por lo anterior se presentan los modelos propuestos para realizar el seguimiento 
de la actividad de proveedores. 
 
 
 

FICHA TÉCNICA PROYECTO INVERIONES ALCABAMA

PROCEDIMIENTO Entrevista telefónica cuestionario estructurado

AMBITO Nacional

POBLACION Empresas Proveedoras

TAMAÑO MUESTRA PLANIFICADA Numero de Proveedores actuales

TAMANO MUESTRA REAL Numero de Proveedores responden

TRABAJO DE CAMPO fecha de ejecución

FICHA TÉCNICA
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Figura 35. Evaluación proveedores 

 
Fuente: Los Autores 

Fecha Evaluación

Nombre de la Obra

Proveedor

Suministro de:

PORCENTAJE EVALUADOR 

PUNTAJE
PUNTAJE 

OTORGADO
0,05

Coordinadora y Auxiliar 

Compras

100

80

60

40

10

EVALUADOR 

Coordinadora y Auxiliar 

Compras

100

0

EVALUADOR 

Almacenista

100

80

60

40

10

EVALUADOR 

Auxiliar Calidad

100

80

60

40

10

EVALUADOR 

Almacenista

100

80

60

40

10

EVALUACION FINAL

Si la evaluación final es menor de 70 puntos, se debe realizar una reunión para descargos del proveedor, el

resultado de dicha reunión indicará la contratación o no para futuros proyectos

EVALUACION DE PROVEEDORES

Fecha: Marzo 2017

V. 0

codigo: ER-IA-016

Mayor a 7 días = 10

TIEMPO DE RESPUESTA A: COTIZACIONES, INQUIETUDES 

RELACIONADAS CON DESPACHOS Y MATERIALES

Indique Nombre y Cargo 

de la persona que 

realizo la evaluacion

Indique Nombre y Cargo 

de la persona que 

realizo la evaluacion

EL PRODUCTO Y / O SERVICIO CUMPLE CON LAS 

ESPECIFICACIONES DE SERVICIO Y FUNCIONAMIENTO 

CONTRATADAS, INCLUYENDO LOS TIEMPOS DE GARANTIA

PUNTAJE
PUNTAJE 

OTORGADO
0,2

Cambio los precios y/o condiciones comerciales con anticipación

0
Cambio los precios y/o condiciones comerciales sin previo

CAMBIO DE PRECIOS Y / O CONDICIONES COMERCIALES PUNTAJE
PUNTAJE 

OTORGADO
0,05

0

Menor a 1 día = 100

Entre 1 y 2 días = 80

Entre 3 y 4 días = 60

Entre 5 y 6 días = 40

Indique Nombre y Cargo 

de la persona que 

realizo la evaluacion

CUMPLIMIENTO EN LA ENTREGA CONFORME A LOS TIEMPOS 

DE LA NORMA KVH
PUNTAJE

PUNTAJE 

OTORGADO
0,2

Entre 1 y 2 días

0

Entre 3 y 4 días

Entre 4 y 5 días 

Entre 5 y 7 días

Mayor a 7 días 

Indique Nombre y Cargo 

de la persona que 

realizo la evaluacion

SUMINISTRA OPORTUNAMENTE DOCUMENTACION REFERENTE 

A LA CALIDAD DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO
PUNTAJE

PUNTAJE 

OTORGADO
0,05

Cumplió entre un 70% y 80% 

Cumplió entre un 50% y 60% 

0

Cumplió al 100% 

Cumplió entre un 90% y 99%

Cumplió menos del 50% 

Indique Nombre y Cargo 

de la persona que 

realizo la evaluacion

0

Entre 1 y 2 días después = 80

Entre 3 y 4 días después  = 60

Entre 5 y 6 días después  = 40

Mayor a 6 días después = 10

En la fecha establecida= 100
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Figura 36. Selección de Proveedores 

 
Fuente: Los Autores 
 

Fecha Evaluación

Proveedor

Tipo de Producto y/o Servicio

Nombre del Evaluador

SI NO

SI NO

SI NO

SI NO

SI NO

SI NO

SI NO

SI NO

OBSERVACIONES ADICIONALES

EVALUACION SELECCIÓN DE NUEVOS 

PROVEEDORES 

Fecha: Marzo 2017

V. 0

codigo: ER-IA-015 

El producto terminado cuenta con un empaque que garantiza la conservación del producto (diseño, funcionalidad )

PRODUCCION

ALMACENAMIENTO

MAQUINARIA Y EQUIPO

PERSONAL

El proceso productivo esta organizado

Durante el proceso productivo cuenta con centros de almacenamiento de productos en proceso 

Cuenta con un centro de almacenamiento de producto terminado

Presenta una área adecuada, limpia y organizada que garantice un correcto almacenamiento de la materia prima

El proveedor hace una programación formal de los trabajos o servicios realizados, siendo demostrable y logrando 

un uso eficiente y eficaz de los recursos, permitiendo una respuesta a los clientes conforme los plazos 

establecidos

La infraestructura física es proporcional a la capacidad productiva de la empresa

La ubicación geográfica facilita el suministro del producto a diferentes zonas de la ciudad y municipios cercanos

Es una empresa reconocida en el sector de la construcción

PROGRAMACION DE TRABAJOS

INFRAESTRUCTURA

Existen procedimientos de inspección de producto en proceso

Existen procedimientos de inspección de producto final

EXPERIENCIA

CALIDAD 

Marque con una X frente a cada caso, de acuerdo a  lo observado durante la visita realizada al proveedor

Los equipos y herramientas empleados durante el proceso productivo son de tecnología optima

El proveedor cuenta con personal altamente calificado y con experiencia en el sector

Existen procedimientos de inspección de materia prima

Tiene implementado un Sistema de Gestion de Calidad que garantice la calidad de los productos

Cuenta con un sistema de planificación y control de la producción
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Figura 37. Evaluación de Desempeño Proveedores 

 
Fuente: Los Autores 
 

V. 0

Fecha Evaluación

Nombre de la Obra

Proveedor

Suministro e Instalacion de:

PORCENTAJE EVALUADOR 

PUNTAJE
PUNTAJE 

OTORGADO
0,4

Director de Obra y/o 

Residente

100

70

50

EVALUADOR 

PUNTAJE
PUNTAJE 

OTORGADO
0,2

Director de Obra y/o 

Residente

100

70

50

EVALUADOR 

PUNTAJE
PUNTAJE 

OTORGADO
0,08

Personal Seguridad y 

Salud Ocupacional

100

80

60

EVALUADOR 

PUNTAJE
PUNTAJE 

OTORGADO
0,08

Director de Obra y/o 

Residente

100

60

10

SUGERENCIAS 

EVALUACION FINAL

Si la evaluación final es menor de 70 puntos, se debe realizar una reunión para descargos del proveedor, el

resultado de dicha reunión indicará la contratación o no para futuros proyectos

Codigo: ER-IA-017

Fecha: Marzo 2017

CALIDAD DEL PRODUCTO Y / O SERVICIO

El producto y /o servicio cumple con los requisitos establecidos en el contrato, las 

terminaciones y acabados cumplen satisfactoriamente con lo solicitado

0

El producto y /o servicio no cumple con los requisitos establecidos en el contrato, 

pueden existir deficiencias menores, de fácil corrección y que no afectan la 

programación de obra

El producto y /o servicio no cumple con los requisitos establecidos en el contrato, 

pueden existir deficiencias  que requieren actividades adicionales que afectan la 

programación de obra

CUMPLIMIENTO NORMAS DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL 

El proveedor cumple con las normas y reglamentos de seguridad industrial durante la 

ejecución de los trabajos

OPORTUNIDAD EN LA ENTREGA

La entrega del producto y/o servicio fue conforme a los tiempos establecidos en el 

contrato y la programación de obra

0

El proveedor cumple con las normas y reglamentos de seguridad industrial durante la 

ejecución de los trabajos. Ocasionalmente se le debe llamar la atención e implementa 

las acciones correctivas necesarias para cumplir las normas y reglamentos

El proveedor incumple en forma reiterada con las normas y reglamentos de seguridad 

industrial durante la ejecución de los trabajos. Implementa acciones correctivas que 

conlleven al cumplimiento de las normas y reglamentos

0
El producto y /o servicio no cumplió con  la fecha de entrega , sin embargo implemento 

acciones correctivas inmediatas que no afectaron la programación de obra 

El producto y /o servicio no cumplió con  la fecha de entrega , no implemento acciones 

correctivas inmediatas y afectaron la programación de obra 

Indique Nombre y Cargo 

de la persona que 

realizo la evaluacion

EVALUACION DESEMPEÑO PROVEEDORES POR SUMINISTRO E INSTALACION 

Indique Nombre y Cargo 

de la persona que 

realizo la evaluacion

Indique Nombre y Cargo 

de la persona que 

realizo la evaluacion

Indique Nombre y Cargo 

de la persona que 

realizo la evaluacion

MANIPULACION DE MATERIAL EN OBRA

Utiliza el lugar de almacenamiento destinado en obra de manera ordenada y segura 

0

La utilización del lugar de almacenamiento destinado en obra es inapropiado, se 

evidencia desorden. Sin embargo ante el llamado de atención  implementa medidas para 

mejorar la utilización del sitio de almacenamiento 

La utilización del lugar de almacenamiento destinado en obra es inapropiado, se 

evidencia desorden. Ante los llamados de atención no implementa medidas  para 

mejorar la utilización del sitio de almacenamiento 
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15.2 CUMPLIMIENTO OBJETIVO ESPECÍFICOS 
Mediante la figura 38 se da alcance a cada uno de los objetivos propuestos y en 
este se puede evidenciar el cumplimiento de los mismos. 
 
 
Figura 38. Cumplimiento Objetivos Específicos 

CONSOLIDADO CUMPLIMENTO OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

CAP. OBJETIVO ESPECIFICO COMO SE CUMPLIÓ EL OBJETIVO 

9 

Identificar las herramientas 
para el modelamiento de 
sistemas de gestión de 
calidad, aplicables a proyectos 
desarrollados por la 
constructora Inversiones 
Alcabama S.A.  

A través las teorías que confirman el silabo de 
la especialización y  de investigación 
extracurricular se lograron identificar las 
siguientes herramientas que aportaron al 
modelamiento del SGC son: 
 
* Matriz DOFA 
* Matriz MEFI 
* Matriz MEFE 
* Norma ISO 9001:2015 
* Función de la Calidad QFD 
* PESTEL 
* Matriz de perfil competitivo 
* BCG 
* Matriz de Stakeholders 

10 

Diagnosticar el modelo del 
sistema de calidad en 
Inversiones Alcabama S.A., 
teniendo como referencia la 
Norma ISO 9001:2015. 

Mediante un análisis de la Norma ISO 
9001:2015 y de acuerdo a los requerimientos 
de esta y las herramientas identificadas en el 
capítulo 9. Fue posible determinar las 
amenazas, oportunidades, competidores, partes 
interesadas, las fuerzas del ambiente externo.  

11 

Identificar brechas o 
diferencias entre el sistema 
actual y las exigencias de los 
requisitos. 

Por intermedio del análisis entre los elementos 
de la planeación estratégica, la planeación del 
sistema de gestión de calidad y la Norma ISO 
9001:2015, se logró identificar las brechas 
existentes del sistema actual y el modelo ideal 
propuesto en el presente documento. De la 
misma forma, fue establecido el plan de acción 
para cerrar dichas brechas. 

Fuente: Los Autores 
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Figura 39. Cumplimiento Objetivos Específicos 

CAP. OBJETIVO ESPECIFICO COMO SE CUMPLIÓ EL OBJETIVO 

12 

Establecer el modelo de 
planeación estratégica para la 
empresa Inversiones 
Alcabama S.A. 

Los hallazgos del diagnóstico del modelo actual 
(capitulo 10), permitieron visualizar los recursos 
de la organización, las posibilidades alternativas 
de desarrollo, el conocimiento de los grupos de 
interés o Stakeholders, la 
cultura, los principios y valores compartidos, 
entre otros aspectos; Con base en esta 
información se formuló la planeación 
estratégica para Inversiones Alcabama S.A., 
contenida en: 
* Misión 
* Visión 
* Valores corporativos 
* Objetivos estratégicos 
* Política y objetivos de calidad 
* Mapa estratégico 

13 
Diseñar el modelo del sistema 
de gestión de calidad para 
Inversiones Alcabama S.A. 

Se da cumplimiento al modelo del sistema de 
gestión, por medio de la formulación de: 
* Mapa de procesos 
* Determinación de procesos de valor 
* Caracterización de procesos 
* Estructura documental 
* Matriz de requisitos  legales 
* Matriz de riesgos 

14 
Diseñar el plan de calidad 
para proyectos de la 
organización. 

Para el cumplimento del objetivo, se procede a 
diseñar un plan de calidad, el cual especifica 
que procedimientos y recursos asociados 
deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando 
deben aplicarse al proyecto Hacienda la Quinta 
II. 

15 

Establecer el sistema de 
seguimiento y medición para 
el sistema de gestión de la 
calidad propuesto. 

Con la elaboración del sistema de gestión de 
calidad para la constructora, es necesario el 
seguimiento, medición, análisis y revisión de los 
procesos por medio de  indicadores que brinden 
información de la efectividad y del estado de los 
resultados esperados. Para lo anterior, fueron 
diseñadas las siguientes herramientas: 
* Matriz de indicadores 
* Ficha técnica de indicadores 
* Encuesta de satisfacción 
* Evaluación inicial de proveedores 
* Evaluación de seguimiento y desempeño a 
proveedores 

Fuente: Los Autores 
 



173 
 

16. CONCLUSIONES 
 
 
 La formulación del sistema de calidad, permitió estructurar un modelo 

documental que incluyo aspectos básicos de servicio al cliente, un ejemplo 

es la encuesta de satisfacción, la cual brinda a la organización alternativas 

de seguimiento y medición con el fin de determinar la capacidad del sistema 

para alcanzar los resultados planificados. 

 
 

 El análisis de brechas permite proponer la implementación del sistema de 
gestión de la calidad, ya que cuenta con bases fundamentales en 
planeación estratégica que permite generar una participación activa de la 
Gerencia. 
 
 

 A partir de las herramientas y metodologías de diagnóstico empleadas, se 
formuló el modelo de la planeación estratégica basado en el Balance Score 
Card, el cual sirve como punto de partida para la implementación del 
modelo de gestión del presente proyecto. 
 

 

 A partir de la matriz Stakeholders se establecieron los procesos 

organizacionales, permitiendo observarla cadena de valor, identificar y 

analizar las actividades estratégicas que generan una ventaja competitiva 

en el sector de la construcción.  
 
 

 El sistema de gestión de calidad propuesto para el proyecto Hacienda la 
Quinta II, permite establecer un plan de calidad guía; lo anterior, debido a 
que impulsa  la estandarización de procedimientos, el seguimiento y 
medición en la cadena de valor de proyectos habitacionales;  brindado la 
posibilidad de ser replicado a los proyectos que desarrolle la organización 
en adelante. 
 

 

 Mediante el mapa estratégico propuesto el cual está identificado en la  
(Figura 25), se establecen los objetivos estratégicos, que soportados en los 
objetivos de calidad, trazan los indicadores que deben medir el 
comportamiento y/o la eficacia del sistema.  
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RECOMENDACIONES 
 
 
 Compromiso de la ata dirección para implementar el sistema de gestión de 

calidad en la empresa Inversiones Alcabama S.A., el cual permita organizar 

la compañía en la realización de los diferentes proyectos llevados a cabo, lo 

cual asegura la satisfacción del cliente.  

 

 

 Empoderamiento de los niveles tácticos en la implementación del sistema 

de gestión de calidad, apoyando a la Gerencia en evidenciar el beneficio 

funcional, operacional y comercial que genera a la empresa y con ella a la 

reducción de costos de la no calidad. 

 

 

 Generar un sistema de información que permita recolectar datos 

estadísticos sobre el comportamiento de los procesos organizacionales, 

como los asociados al servicio post venta.  

 
 
 Posterior a la Implementación del sistema de gestión de calidad y el 

impacto que esta genere en la organización evaluar modelos de mejora 

continúa como la metodología Lean Six Sigma.  

 

 

 Para el caso de incursionar en nuevas líneas de negocio no habitacionales, 

evaluar metodologías como Canvas o modelo de negocio, que permitan 

analizar de un amanera más efectiva los nuevos negocios. 
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