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0.1 Generalidades

La adopción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión estratégica

para una organización que le puede ayudar a mejorar su desempeño global y

proporcionar una base sólida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Los beneficios potenciales para una organización de implementar un sistema de

gestión de la calidad basado en esta Norma Internacional son:

a) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que

satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfacción del cliente;

c) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) a capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestión

de la calidad especificados.



Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-

Hacer-

Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos.

El enfoque a procesos permite a una organización planificar sus procesos y sus

interacciones.

El ciclo PHVA permite a una organización asegurarse de que sus procesos cuenten con

recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y

se actúe en consecuencia.

El pensamiento basado en riesgos permite a una organización determinar los factores que

podrían causar que sus procesos y su sistema de gestión de la calidad se desvíen de los

resultados planificados, para poner en marcha controles preventivos para minimizar los

efectos negativos y maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan.

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideración constante de las

necesidades y expectativas futuras, representa un desafío para las organizaciones en un

entorno cada vez más dinámico y complejo.

Para lograr estos objetivos, la organización podría considerar necesario adoptar diversas

formas de mejora además de la corrección y la mejora continua, tales como el cambio

abrupto,

la innovación y la reorganización.



En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales:

— “debe” indica un requisito;

— “debería” indica una recomendación;

— “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad.

0.3 Enfoque a procesos
0.3.1 Generalidades

Esta Norma Internacional promueve la adopción de un enfoque a procesos
al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestión de
la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el
cumplimiento de los requisitos del cliente. En el apartado 4.4 se incluyen
requisitos específicos considerados esenciales para la adopción de un
enfoque a procesos.

La comprensión y gestión de los procesos interrelacionados como un
sistema contribuye a la eficacia
y eficiencia de la organización en el logro de sus resultados previstos. Este
enfoque permite a la organización controlar las interrelaciones e
interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda
mejorar el desempeño global de la organización.



El enfoque a procesos implica la definición y gestión sistemática de

los procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados

previstos de acuerdo con la política de la calidad y la dirección

estratégica de la organización.

La gestión de los procesos y el sistema en su conjunto puede

alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de

pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las

oportunidades y prevenir resultados no deseados.

La aplicación del enfoque a procesos en un sistema de gestión de la

calidad permite:

a) la comprensión y la coherencia en el cumplimiento de los

requisitos;

b) la consideración de los procesos en términos de valor agregado;

c) el logro del desempeño eficaz del proceso;

d) la mejora de los procesos con base en la evaluación de los datos y

la información.

La Figura 1 proporciona una representación esquemática de

cualquier proceso y muestra la interacción de sus elementos. Los

puntos de control del seguimiento y la medición, que son necesarios

para el control, son específicos para cada proceso y variarán

dependiendo de los riesgos relacionados.





Aplicación del enfoque a procesos



Aplicación del enfoque a procesos



El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

— Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus

procesos, y los recursos necesarios para generar y

proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del

cliente y las políticas de la organización, e identificar y

abordar los riesgos y las oportunidades;

— Hacer: implementar lo planificado;

— Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea

aplicable) la medición de los procesos y los productos y

servicios resultantes respecto a las políticas, los

objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e

informar sobre los resultados;

— Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeño,

cuando sea necesario.



0.3.3 Pensamiento basado en riesgos

El pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un sistema de gestión de la calidad

eficaz. El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implícito en ediciones

anteriores de esta Norma Internacional, incluyendo, por ejemplo, llevar a cabo acciones

preventivas para eliminar no conformidades potenciales, analizar cualquier no conformidad que

ocurra, y tomar acciones que sean apropiadas para los efectos de la no conformidad para

prevenir su recurrencia.

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organización necesita

planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. Abordar tanto

los riesgos como las oportunidades establece una base para aumentar la eficacia del sistema

de gestión de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los efectos negativos.

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situación favorable para lograr un

resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que permita a la organización

atraer clientes, desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los residuos o mejorar la

productividad.

Las acciones para abordar las oportunidades también pueden incluir la consideración de los

riesgos asociados.

El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos positivos o

negativos.

Una desviación positiva que surge de un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no

todos los efectos positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades.



Sistemas de gestión de la calidad — Requisitos

1 Objeto y campo de aplicación

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestión de la calidad

cuando una

organización:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios

que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación eficaz del sistema,

incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad

con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean

aplicables a todas las organizaciones, sin importar su tipo o tamaño, o los productos y

servicios suministrados.

NOTA 1 En esta Norma Internacional, los términos “producto” o “servicio” se aplican

únicamente a productos

y servicios destinados a un cliente o solicitados por él.

NOTA 2 El concepto que en la versión en inglés se expresa como “statutory and regulatory

requirements” en esta versión en español se ha traducido como requisitos legales y

reglamentarios.



2 Referencias normativas

Los documentos indicados a continuación, en su totalidad o en parte, son

normas para consulta indispensables para la aplicación de este documento.

Para las referencias con fecha, sólo se aplica la edición citada. Para las

referencias sin fecha se aplica la última edición (incluyendo cualquier

modificación de ésta).

ISO 9000:2015, Sistemas de gestión de la calidad — Fundamentos y

vocabulario.

3 Términos y definiciones

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones 

incluidos en la Norma ISO 9000:2015



CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN



4 Contexto de la organización

4.1 Comprensión de la organización y de su contexto

La organización debe determinar las cuestiones externas e internas que son

pertinentes para su propósito y su dirección estratégica, y que afectan a su

capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestión de la

calidad.

La organización debe realizar el seguimiento y la revisión de la información sobre

estas cuestiones externas e internas.

NOTA 1 Las cuestiones pueden incluir factores positivos y negativos o

condiciones para su consideración.

NOTA 2 La comprensión del contexto externo puede verse facilitado al

considerar cuestiones que surgen de los entornos legal, tecnológico, competitivo,

de mercado, cultural, social y económico, ya sea internacional, nacional, regional

o local.







4.2 Comprensión de las necesidades y

expectativas de las partes interesadas

Debido a su efecto o efecto potencial en la

capacidad de la organización de

proporcionar regularmente productos y

servicios que satisfagan los requisitos del

cliente y los legales y reglamentarios

aplicables, la organización debe determinar:

a) las partes interesadas que son

pertinentes al sistema de gestión de la

calidad;

b) los requisitos pertinentes de estas partes

interesadas para el sistema de gestión de la

calidad.

La organización debe realizar el

seguimiento y la revisión de la información

sobre estas partes interesadas y sus

requisitos pertinentes.

Fecha de emision original Fecha de ultima version Código

15 de marzo de 2018 24 de septiembre de 2021

¿Qué necesito? 

Informacion, documentos o recursos que se 

necesito para realizar mis actividades

¿Cuál es mi expectativa?

Es la forma que se espera recibir la información, 

documento o recurso

¿Cómo se atiende mi necesidad?

Que documento, informacion o producto 

demuestra que se ha atendido la necesidad 

existente

1. Especificaciones del servicio 1. Proporcione la informacion completa del servicio

1. Me proporcione el manifiesto

1. Que este completamente llenado (nombre del

cliente, direccion, tipo de residuo, contenedor y

capacidad de contendor, firma del

responsable"cliente", sitio de disposición)

Manifiesto firmado

2. Documentación para el trayecto para RP

1 Hoja de embarque (nomnbre de supervisor 

ambiental y la fecha del servicio) 

2. Hoja de emergencia (datos del cliente, nombre, 

ubicación, producto, estatus del residuo)

Carpeta fisica en la unidad con los documentos 

para el transporte de RP

3. Solicitud del servicio de RP.
1. Datos del servicio (cliente, sitio de disposicion, 

fecha de realizacion del servicio)
Orden de servicio de RP

4 Formacion de operadores en el manejo de RP Capacitación a operadores en el en manejo de RP

1. Platicas de sensibilizacion interna a operadores

2. Coordinar las platicas especializadas en el 

menajo de RP "externo"

5. Verificar que se tengan los documentos para 

prestar el servicio
1. Verificar documentacion completa para el viaje

Elaboración de check list

 

Elaboracion UN del tipo de residuo correctode 

para el rombos de seguridad

LOGO MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

Revision

1

Proceso: Logística

Dueño de proceso Jefe de logistica

Parte interesada intena de la 

que tengo necesidad

Ventas

Ambiental



4.3 Determinación del alcance del sistema de gestión de la calidad
La organización debe determinar los límites y la aplicabilidad del sistema de gestión

de la calidad para

establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance, la organización debe considerar:

a) las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1;

b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2;

c) los productos y servicios de la organización

La organización debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional si son

aplicables en el alcance determinado de su sistema de gestión de la calidad.

El alcance del sistema de gestión de la calidad de la organización debe estar

disponible y mantenerse como información documentada.

El alcance debe establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y

proporcionar la justificación para cualquier requisito de esta Norma Internacional que

la organización determine que no es aplicable para el alcance de su sistema de

gestión de la calidad.

La conformidad con esta Norma Internacional sólo se puede declarar si los

requisitos determinados como no aplicables no afectan a la capacidad o a la

responsabilidad de la organización de asegurarse de la conformidad de sus

productos y servicios y del aumento de la satisfacción del cliente.









9. Declaración del Alcance del Sistema de Gestión de Calidad 
 

“Venta diseño y construcción de viviendas” 

 
REVISION Y/O CAMBIOS 
 
Rev 01 recien certificación del SGC 







ACTIVIDAD RESPONSABLE

PUNTOS DE REVISION Y 

CONTROL REGISTRO O DOCUMENTO CRITERIOS DE ACEPTACIÓN ACCIONES(EN CASO NECESARIO)

REVISION DE CONTRATO

REPRESENTANTE LEGAL Y 

URBI PRECIOS,TIEMPOS SOLICITUDES DE REVISIÓN

DIFERENCIAS RESUELTAS ENTRE LOS REQUISITOS 

DEL CONTARTO Y LO EXPRESADO PREVIAMENTE.

SE SOLICITA UNA REVISIÓN DE CONTRATO POR 

ESCRITO

FIRMA DE CONTRATO

REPRESENTANTE LEGAL Y 

URBI NO APLICA CONTRATO FIRMADO CONTRATO NO APLICA

RECEPCION DEL PROYECTO

REPRESENTANTE LEGAL Y 

URBI

SIMILITUD  DEL PROYECTO CON 

EL CONTRATO FIRMADO PLANOS DEL PROYECTO

DIFERENCIAS RESUELTAS ENTRE  PROYECTO Y 

CONTRATO (SI LAS HUBIERA)

SE SOLICITA REVISIÓN DEL PROYECTO POR 

ESCRITO

RECEPCION Y VERIFICACION 

DE PLATAFORMA

REPRESENTANTE LEGAL, 

RESIDENTE Y URBI

NIVEL, LOTIFICACION Y 

ESCUADRES BITACORA CUMPLA CON TOLERANCIA MINIMA RETRABAJOS EN PLATAFORMA

CONTRATACION DE PERSONAL

RESIDENTE,REP LEGAL Y 

CONTADORA MANO DE OBRA CALIFICADA

CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO, 

NO. AFILIACION, ACTA NACIMIENTO, 

CURP,CREDENCIAL DE ELECTOR CALIDAD Y TIEMPO DE ENTREGA DEL TRABAJO CAPACITACION  Y/O BUSCAR OPCIONES

PLANEACION DEL PROYECTO REP LEGAL, RESIDENTE DIMENSIONES DE LA VIVIENDA 

PLANOS DEL PROYECTO Y PLANEACION 

CRONOLOGICA DE ACTIVIDADES TIEMPOS Y MOVIMIENTOS AJUSTE EN TIEMPOS  DE LAS ACTIVIDADES

COMPRAS REPRESENTANTE LEGAL

INVENTARIO DE ALMACEN, 

PRECIOS,CALIDAD Y TIEMPOS 

DE ENTREGA TARJETAS DE ALMACEN, COTIZACIONES FICHA TECNICA DE MATERIAL, EL SERVICIO

SE CANCELA PEDIDO POR NO CUMPLIR CON 

ESPECIFICACIONES REQUERIDAS O CAMBIO DE 

PRODUCTO O PROVEEDOR



DIAGRAMA DE PROCESO

INICIO

Entrega de Verificación de

plataforma plataforma Control de Calidad

Control de Calidad

Retrabajo de NO Cumple Contratación 

FIN Se firma plataforma especificación de personal

NO SI Control de Calidad

               SI

               SI

Recepcion de Control de Calidad

proyecto Compra de Tramitologia

materiales y del contrato

herramientas

Control de Calidad

Control de Calidad

Control de Calidad

NO

Cumple

SI

Verifica preparación Recibe obra

para entrega

NO

Cumple Realiza trabajo

                 SI

Recibe obra de Detalle fino

subconctratista de acabados

               NO

Verifica detalle

fino de acabados

Cumple

       SI

Acepta obra

  FIN

RESIDENTE DE OBRA
GERENTE 

ADMINISTRATIVO
Residente de obra Personal de obra Otros subcontratistas

Supervisor y Control de 

Calidad de obra URBI

Cliente y Director 

Operativo
DIRECTOR GENERAL Urbanización

REVISIÓN DE CONTRATO

Preparacion para cimentación

Colado de cimentación

Colocación de block

Colado de castillos y cerramiento

Cimbra de azotea

Colado de azotea

Limpieza y detalles para 
entrega a otros 
subcontratistas

Albañilería


