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RESUMEN
La presente tesis tiene dos objetivos, el primer objetivo es la evaluacion de la gestion de
calidad en las empresas constructoras de edificaciones de la region Puno en el afio 2016
en base al cumplimiento de la norma ISO 9001, el segundo objetivo es la elaboracién de
una propuesta de un Plan de Aseguramiento de Calidad para una obra en base a las normas
ISO 10005 e ISO 9001. Para cumplir con el primer objetivo se ha utilizado encuestas con
escala tipo Likert, las cuales han sido contestadas por una muestra de 10 empresas
constructoras que vienen ejecutando obras de edificaciones en la region Puno durante el
afio 2016, estas encuestas nos brindan informacion para conocer la importancia que las
empresas Punefias le dan a la gestion de la calidad dentro de sus organizaciones y el
cumplimiento de los principios de la norma ISO 9001. Para cumplir con el segundo
objetivo se ha elaborado una propuesta de un Plan de Aseguramiento de Calidad para una
obra en particular seleccionada de la muestra encuestada, este plan ha sido elaborado bajo
las directrices de la norma ISO 10005 e ISO 9001 que busca garantizar y evidenciar que
las exigencias del cliente han sido cumplidos. Esta tesis se ubica en una investigacion
descriptiva con un enfoque cualitativo y cuantitativo, el disefio es transeccional en donde
la seleccion de la muestra se ha realizado mediante el método de muestreo por

conveniencia.

Palabras Clave: Plan, Aseguramiento, Calidad, Normas, 1ISO 9001.
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ABSTRACT
This thesis has two objectives, the first objective is the evaluation of quality management
in the construction companies of buildings in the Puno region in 2016 based on
compliance with ISO 9001, the second objective is the elaboration of a Proposal for a
Quiality Assurance Plan for a work based on ISO 10005 and ISO 9001. In order to comply
with the first objective, surveys with Likert scale have been used, which have been
answered by a sample of 10 construction companies that Have been carrying out
construction works in the Puno region during the year 2016, these surveys provide us with
information to know the importance that companies Punefias give to quality management
within their organizations and compliance with the principles of 1SO 9001 In order to
comply with the second objective, a proposal has been drawn up for a Quality Assurance
Plan for a particular work selected from the Sample surveyed, this plan has been prepared
under the guidelines of ISO 10005 and ISO 9001, which seeks to guarantee and
demonstrate that the customer's requirements have been fulfilled. This thesis is located in
a descriptive research with a qualitative and quantitative approach, the design is
transectional where the selection of the sample has been made by the method of sampling

for convenience.

Key Words: Plan, Assurance, Quality, Standards, ISO 9001

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
| Altiplano

CAPITULO I

1. INTRODUCCION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente las empresas de construccion que buscan ser mucho mas competitivas que
otras en el mercado, emplean estrategias de gestion para mejorar la eficiencia y eficacia
de la organizacién de las empresas en sus distintos procesos y actividades que ocurren, y

su relacion con los clientes, proveedores y trabajadores.

Distintas empresas constructoras en el pais han logrado certificarse bajo la norma ISO
9001, estas empresas han implementado un Sistema de Gestion de Calidad en su
organizacion y de igual manera se ha implementado Planes de Aseguramiento de Calidad
en cada uno de sus proyectos ejecutados; una empresa dedicada al rubro de la
construccion certificada bajo la norma internacional 1ISO posee varios beneficios para la
organizacion en su busqueda para ser mejores, ademas de una mayor confianza y

satisfaccion hacia el cliente.

Existen en nuestro medio empresas constructoras que tienen un Sistema de Gestion de la
Calidad certificado bajo la norma I1ISO 9001, también se tiene empresas que cuentan con

un Sistema de Gestién de Calidad pero que no han sido certificados y por ultimo empresas
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que aun no cuentan con un Sistema de Gestion de Calidad. Evaluar cuanta importancia le
da las empresas a la gestion de la calidad como organizacion y en sus proyectos, a través
de la implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad y Planes de Aseguramiento de

Calidad respectivamente, es lo que nos motiva para realizar esta investigacion.

Los Planes de Aseguramiento de la Calidad de una obra es la herramienta de organizacion,
planificacion y control de documentos en cada una de las etapas de construccién, cada
plan de calidad es propio de cada proyecto, ya que cada proyecto tiene caracteristicas
particulares y por lo tanto debe cumplir objetivos de calidad de un proyecto especifico.
Mediante los planes de calidad se incrementa la confianza en que los requisitos de la obra
seran cumplidos, mayor control en cada uno de los procesos de la obra, proporcionar
registros de pruebas, inspecciones, procedimientos, etc., es decir se garantiza de que la
ejecucion de la obra se realizara bajo un estricto control y altos estandares de calidad. De
esta manera nace la necesidad de proponer un Plan de Aseguramiento de la Calidad para
una obra de edificacion especifica, que pueda generar la prevencion de cualquier no
conformidad en todas las etapas de construccion, dicho plan estara sujeto bajo las
directrices de la norma internacional 1ISO 10005 (Sistema de Gestion de Calidad —
Directrices para los Planes de Calidad) y la norma ISO 9001 (Sistema de Gestion de

Calidad — Requisitos).

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GENERAL
Evaluar y proponer un Plan de Aseguramiento de la Calidad en las empresas

constructoras de edificaciones en la region Puno, 2016.
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1.2.2 OBJETIVO ESPECIFICO

e Evaluar la gestion de la calidad en las empresas constructoras de la region Puno

mediante la norma ISO 9001.

e Proponer un Plan de Aseguramiento de la Calidad para una empresa constructora

de la region Puno.

1.3 HIPOTESIS
Las empresas constructoras de la region Puno no cuentan con un Plan de Aseguramiento

de la Calidad que garantiza el éxito en los proyectos de edificacion.

1.4 JUSTIFICACION

En un mundo donde la globalizacion es una realidad y donde la competencia es cada vez
mayor, las empresas deben ser capaces de garantizar la calidad de sus productos y
servicios. Y por ello es preciso que las empresas de construccion cuenten con planes de
aseguramiento de la calidad que faciliten y aseguren que los departamentos y el personal
de la empresa trabajen bajo unos estandares determinados, de manera que los procesos y
procedimientos de la organizacion se encuentren permanentemente supervisados para

asegurar que se ofrece la maxima calidad a los clientes.

Conocer la situacion en la que estan las empresas constructoras en nuestra region en temas
de gestidn de calidad, nos beneficiara para poder entender la realidad local y analizar si
realmente se puede competir frente a otras empresas nacionales e internacionales, ya que
el Per( y en especial la region de Puno debe enfrentar nuevos tiempos con vision hacia el
futuro y adaptando a las constructoras locales hacia mercados mucho mas competitivos,
exigentes, innovadores, con un alto grado de compromiso en calidad, costo y plazos de

ejecucion.
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Las normas internacionales ISO nos ayudan a desarrollar la gestion dentro de la
organizacion y de esta manera buscar mantenernos en el tiempo y mejorar continuamente.
La gestion de la calidad es la que ubica a una empresa por encima o por debajo de sus
demés competidores y busca su progreso en un mediano o largo plazo, o puede llevar a
una empresa a limitar su desarrollo debido a su bajo desempefio y no saber que més
tendrian que hacer para ser mejores y desaparecer con el tiempo. Es por esto que como
parte de la gestién de calidad proponer un plan de aseguramiento de la calidad garantizara
el éxito de ejecucion de una obra eliminando cualquier no conformidad existente,
llevando a la organizacion a prevenir cualquier inconveniente y mantener un control

permanente sobre los procesos en obra.

1.5 UNIDAD DE ANALISIS PARA LA INVESTIGACION

1.5.1 POBLACION
Segun el portal web sistema de informacion de obras publicas INFOBRAS en el afio
2016, tiene en la region de Puno 31 obras de edificaciones bajo el tipo de ejecucién

por contrata los cuales representan a la poblacion de estudio.

1.5.2 MUESTRA

El tamafio de la muestra sera de un total de 10 empresas constructoras dedicadas a la
ejecucion de obras de edificaciones, los cuales seran evaluados a través de una
encuesta sobre temas de calidad en su organizacion. La propuesta del plan de
aseguramiento de la calidad se realizara para una de ellas, por lo tanto la muestra es
no probabilistica, la seleccion del tamafio de la muestra se realizd mediante el método
de muestreo por conveniencia, en donde el investigador selecciona el tamafio de la

muestra.
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1.6 METODOLOGIA DE INVESTIGACION
El presente proyecto de investigacion se ubica en un enfoque cualitativo y cuantitativo de

la investigacion, por lo que se plantea un problema de estudio delimitado y concreto.

El trabajo de investigacion es del tipo no experimental debido a que la variable
independiente no se manipula. El disefio es transeccional o transversal recolectando datos

en un solo momento, en un tiempo dnico.

La investigacion de divide en 2 etapas:

La primera etapa corresponde a evaluar cuanta importancia le dan las empresas a la
gestion de la calidad dentro de sus organizaciones y proyectos. En esta etapa se utilizara
la técnica de recoleccion de informacion denominada encuesta, en la encuesta la escala
de valoracion sera del tipo Likert y se formularan en base a tres criterios, el primero de
ellos es el area de control de calidad, el segundo es sistema de gestion de calidad y el

tercero es la certificacion mediante la norma 1SO 9001.

En la segunda etapa se hara la propuesta de un Plan de Aseguramiento de la Calidad
(PAC) para una de las empresas encuestadas. A partir de esta propuesta permitira
establecer un modelo a seguir a las demas empresas constructoras en la regién de Puno
en el desarrollo de la gestion de la calidad dentro de sus organizaciones y proyectos,

ademas de conocer las directrices para poder certificarse mediante la norma 1ISO 9001.
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CAPITULO 11

2. REVISION DE LITERATURA

2.1 ANTECEDENTES DE LA CALIDAD

2.1.1 Edad Antigua

Desde los tiempos de los jefes tribales, reyes y faraones han existido las cuestiones
sobre la calidad. EI Cédigo de Hammurabi, que data del afio 2150 A.C., declara: "Si
un albafiil construye una casa para un hombre, y su trabajo no es fuerte y la casa se
derrumba matando a su duefio, el albafiil serd condenado a muerte." Los inspectores
fenicios suprimieron todas las transgresiones repetidas de las normas de la calidad,
cortandole la mano a quien hacia un producto defectuoso; aceptaban o rechazaban los
productos y ponian en vigor las especificaciones gubernamentales. Alrededor del afio
1450 A.C., los inspectores egipcios comprobaban las medidas de los blogues de piedra
con un pedazo de cordel mientras los picapedreros observaban. Los mayas, en América
Central, también usaron este método. Todas estas civilizaciones antiguas daban gran

importancia a la equidad en los negocios y como resolver las quejas.

2.1.2 Edad Media
Durante el siglo X111 empezaron a existir los aprendices y los gremios. Los artesanos
se convirtieron tanto en entrenadores como en inspectores; conocian a fondo su

trabajo, sus productos y a sus clientes, y se empefiaban en que hubiera calidad en lo

20
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que hacian. Estaban orgullosos de su trabajo y en ensefiar a otros a hacer un trabajo de
calidad. El gobierno fijaba y proporcionaba normas (por ejemplo, pesas y medidas) v,
en la mayor parte de los casos, un individuo podia inspeccionar todos los productos y
establecer un patron de calidad Unico. Este estado idilico de la calidad podia florecer
en un mundo pequefio y local, pero el crecimiento de la poblacion mundial exigié mas
productos.  (Espinoza  N(nez.2001-2002.http://www.estrucplan.com.ar/articulos/

verarticulo.asp ?IDArticulo=3199)

2.1.3 Revolucién Industrial - Finales Siglo X1X
Con la Revolucién Industrial, los artesanos siguieron caminos diferentes. Algunos de
ellos continuaron como hasta entonces, otros se transformaron en empresarios,

mientras el resto se convirtio en operario de las nuevas fabricas.

Asimismo, desde finales del s. XV11I a finales del s. XIX se produce la incorporacion
de la méaquina a los talleres donde se concentraban los nuevos operarios (antiguos
artesanos), produciéndose una reestructuracion interna en las fabricas como forma de
adaptarse a los requerimientos de las nuevas tecnologias y a los mayores volumenes

de produccion.

Durante toda esta etapa, los productos manufacturados elaborados tanto por los que
seguian como artesanos como por los operarios de las fabricas, se ajustaban a los
gustos de la época, de manera que el comprador disefiaba y especificaba los requisitos,
esto es, definia la calidad del producto para que el artesano u operario con Sus

habilidades, lo fabricara.

De esta forma, existia una estrecha comunicacion entre el fabricante del producto y el

cliente, que permitia que el articulo fabricado cumpliese de forma completa los deseos
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del comprador. Por consiguiente, la calidad continuaba dependiendo y era cuidada

Individualmente por el artesano u operario.

2.1.4 Administracion Cientifica - 11 Guerra Mundial

A finales del siglo XIX, en los Estados Unidos desaparece totalmente esa
comunicabilidad que existia entre fabricante y cliente y se inicia un proceso de division
y estandarizacion de las condiciones y métodos de trabajo. Aparece la vision de
Frederick Winslow Taylor, implicando la separacion entre la planificacion y la
ejecucion del trabajo con la finalidad de aumentar la productividad. Este trascendental

cambio provocé inicialmente un perjuicio en la calidad del producto o servicio.

Asimismo, con la produccion en serie, siguiendo los principios clésicos de
organizacion cientifica del trabajo de Taylor, era facil que se produjera un error
humano, que se olvidara colocar una pieza, o se entregara un articulo defectuoso. De
esta forma, surgieron los primeros problemas relacionados con la calidad en la
industria. Como solucion, se adoptd la creacion de la funcién de inspeccion en la
fabrica, encargando ésta a una persona responsable de determinar qué productos eran
buenos y cuales malos, eliminando a medida que este periodo iba avanzando la
preocupacion o responsabilidad de los operarios por la calidad y traspasandola al

inspector.

No obstante, en ese momento la calidad no era realmente un problema a considerar
pues los mercados estaban poco abastecidos, por lo que absorbian con avidez la mayor
parte de los productos que se les ofrecian. Asi, la calidad en el ambito de la empresa
s6lo comienza a estudiarse a principios del siglo XX, relacionandolo con el término
inspeccion, concepcion que ha ido evolucionando hasta llegar a entenderlo como

prevencion.
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2.1.5 Segunda Guerra Mundial - Década de los setenta

Finalizada la 11 Guerra Mundial, la calidad sigui6 dos caminos diferentes. Por un lado,
Occidente continuaba con el enfoque basado en la inspeccion. Por otro, debemos
destacar a Japon que comenz6 una batalla particular por la calidad con un enfoque

totalmente diferente al occidental como veremos a continuacion.

A partir de 1950, mientras en Japon se empezaba a aplicar el control de calidad con
una amplia difusion de los métodos estadisticos, en Occidente su aplicacion era mas
limitada. La menor importancia que le daban las empresas occidentales se debia a que
la calidad no era considerada como un problema, puesto que se enfrentaban a un

mercado de demanda donde sus productos se vendian con facilidad.

Hasta este momento, el control de calidad tenia un limite ya que se centraba
principalmente en la planta productiva. Sin embargo, las lecciones del Dr. Juran sobre
el arte del quality management y el significado de la calidad ampliaron el enfoque mas
alld de la simple inspeccion de productos. Estas premisas basicas fueron escuchadas
en Japdn, pero no en EE.UU., por lo que la calidad empez6 a ser una preocupacion
principalmente de la administracion de las empresas japonesas. De esta forma, se
abrieron las puertas para el establecimiento del control total de calidad en Japon tal
como lo conocemos hoy en Occidente ampliando asi la vision de la calidad, centrada

hasta ese momento en el producto.

De esta manera Japdn, durante la década de los 50 comprendié que para no vender
productos defectuosos era necesario producir articulos correctos desde el principio.
Por consiguiente, pese a que el control de calidad se inicié con la idea de hacer hincapié
en la inspeccion, pronto se pasd a la prevencion como forma de controlar los factores

del proceso que ocasionaban productos defectuosos. Las empresas japonesas
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entendieron que se necesitaba un programa de control de calidad cuya aplicacion fuera
méas amplia que la considerada hasta el momento. Por mucho que se esforzase el
departamento de produccion, seria imposible resolver los problemas de confiabilidad,
seguridad y economia del producto si el disefio era defectuoso o los materiales eran
mediocres. Por lo tanto, para desarrollar un producto de calidad era preciso que todas
las divisiones de la empresa y todos sus empleados participaran en el control de la
calidad. Esto significaba que quienes intervenian en la planificacion, disefio e
investigacion de nuevos productos, asi como quienes estaban en la division de
fabricacion y en las divisiones de contabilidad y personal entre otras, tenian que

participar sin excepcion.

Por otro lado, Occidente, que todavia no se enfrentaba a una competencia fuerte, seguia
considerando la inspeccion como sinénimo de calidad. La industria occidental, desde
la Il Guerra Mundial hasta los afios setenta se habia concentrado en proporcionar de la
manera mas rapida posible la tecnologia y el volumen creciente de productos y
servicios que una economia en continuo desarrollo exigia. Se usaban de forma
intensiva las técnicas de control de calidad basadas en la inspeccién del producto final
para determinar su idoneidad, por lo que la eliminacion o retrabajo del producto
defectuoso eran la practica habitual. Las ineficiencias y el coste extra que este proceder
ocasionaba era simplemente repercutido al cliente, lo que no representaba un grave

problema mientras la economia siguiese creciendo.

La consecuencia de estas evoluciones dispares fue que en Japon se requerian menos
horas y era mas barata la fabricacion de productos exactamente iguales que en los

paises occidentales.
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2.1.6 Década de los Ochenta y Noventa

Esta divergencia alcanza su grado méximo a mediados de los afios setenta cuando
Occidente empieza a darse cuenta del liderazgo que iba consiguiendo Japon, propio no
de un milagro, sino de la construccion paso a paso de una cultura de calidad frente a

la estadounidense basada en la productividad.

Junto a esto, la crisis del petroleo alertd tanto de la necesidad del ahorro de energia
como de la necesidad de asegurar la calidad del producto para reducir el desperdicio y
asi los costes. De esta manera, la competencia comienza a ser cada vez mas fuerte, los
mercados se globalizan y la industria occidental, y particularmente la estadounidense,
comienza a perder el liderazgo en sectores donde durante décadas habia disfrutado de
una posicion ventajosa (automdviles, acero, semiconductores, ordenadores, etc.). En
mercados que comienzan a estar saturados el hecho de simplemente ofrecer un
producto o servicio ya no garantiza el éxito. Ante consumidores cada vez mas
informados y con una oferta variada la calidad se convierte en un factor critico. La
prevencion, en vez de la inspeccion, es el enfoque que se utiliza ahora como se hiciera
anteriormente en Japon. La calidad pasa a ser un requisito necesario para la
competitividad de la empresa. Asi, los afios ochenta y noventa son testigo del
importante logro conseguido durante décadas por los japoneses, de quienes se trata de

importar soluciones.

Esta reflexion sefiala la importancia que vuelve a adquirir la comunicabilidad entre
empresa y cliente, disminuyendo de este modo el distanciamiento que ha existido

durante buena parte del siglo XX. (Tari Guillo, 2000)
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2.2 ANTECEDENTES DE LA CALIDAD EN EL SECTOR CONSTRUCCION

DEL PERU

Los principios de Aseguramiento de la Calidad (Q.A.) y Control de Calidad (Q.C.) se han

desarrollado para asegurar la calidad de los productos manufacturados en la industria.

Sélo en los ultimos afios, se ha tratado de incorporar estos conceptos a los proyectos de

construccion, pero teniendo en cuenta, que el disefio y construccion de obras difieren en

muchas formas del disefio y manufacturas de productos industriales. Alguna de estas

diferencias fundamentales son:

Casi todos los proyectos de construccion de obras son unicos, al contrario de los

industriales que, en general, son en serie.

El sitio de construccion es Unico en sus caracteristicas y condiciones.

El ciclo de vida de un proyecto, es mucho mas largo en términos relativos, que el

de los productos manufacturados.

La movilidad de los grupos de disefio y construccién, lo que dificulta el logro de

una alta eficienciay efectividad en el proceso de produccion.

No hay un desarrollo completo y claro de estandares precisos para la evaluacion
de la calidad y disefio de construccion, al contrario de los productos

manufacturados.

En la construccion existen grandes diferencias de criterio entre los que ejecutan el

disefio y los que llevan a cabo la construccion.

La realimentacion obtenida de los procesos actuales de disefio y construccion es
muy escasa, por lo que es muy dificil realizar analisis previos de fallas o

problemas.
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e Los participante de un proyecto de construccion (cliente, disefiador, constructor,

subcontratistas, proveedores, etc.) difieren de un proyecto a otro.

El sector de la construccion ha experimentado, durante estos ultimos afios, un creciente
interés por la calidad, debido a, que los clientes y usuarios son cada vez mas exigentes y
reclaman mayor calidad en un producto (obra). Por otra parte, las empresas constructoras,
se han concienciado de que el “costo de la no calidad” (fallos, retrasos, averias,
repeticiones, etc.) llega a suponer entre el 5y el 25% de la produccion y/o ejecucion de
los proyectos, segun la visidén que tenga la organizacién acerca de la calidad, asi como las

experiencias en mejoramiento de procesos.

El sector de la construccion como se menciond anteriormente tiene una serie de
caracteristicas propias que hacen de ¢l un “caso Unico” en temas relacionados con la
calidad. En cuanto al alto indice de movilidad del personal, esto no sera un problema
siempre y cuando la empresa disponga de una organizacion optima, cuente con métodos
de trabajo, procesos definidos, y disponga de requisitos de calidad para cada uno de los

diferentes procesos constructivos y de ejecucion de obra.

Las principales causas que contribuyen a la consolidacion de la calidad son:

e Los clientes y usuarios son cada vez mas exigentes y reclaman mayor calidad en

un producto que les supone un gran esfuerzo econémico.

e Las empresas han tomado conciencia que el “costo de la no-calidad” en

construccion puede llegar a ser importante.

e El uso de diferentes normativas y leyes en temas de calidad a nivel mundial, las
cuales estan irrumpiendo con fuerza en la actividad constructora para garantizar

la calidad.
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Estas razones justifican que el aumento de la calidad sea hoy un objetivo prioritario para
la supervivencia en el sector. La certificacion del control de calidad nos da la certeza de
estar comprando un producto confiable, con una bajisima probabilidad de defectos.
(Costos De No Calidad. 2011-2012.https://www.clubensayos.com/Ciencia/Costos-De-No-

Calidad/110742.html)

2.3 LACALIDAD

Quizas el concepto méas importante, durante el disefio y desarrollo de un sistema de
gestion de calidad, es el significado de calidad. La calidad tiene muchas definiciones y
aun significados, dependiendo de los diferentes puntos de vista, por ejemplo de quien
fabrica o produce el producto o del cliente o usuario del producto o servicio y de las

entidades certificadoras.

Las normas ISO 9000 interpretan la calidad como la integracion de las caracteristicas que

determinan en qué grado un producto satisface las necesidades de su consumidor.

Shewhart (1980) entendia la calidad como un problema de la variacién que puede ser
contralado y prevenido mediante la eliminacién a tiempo de las causas que lo provocan
de tal forma que la produccion pueda cumplir con las tolerancias especificadas durante

su disefio.

Las caracteristicas o especificaciones son la base para obtener o formar la aptitud del
producto para satisfacer la necesidad para el cual fue creado. Todo aspecto Ilamese
propiedad o atributo de los materiales o procesos que se requieran para lograr dicha
aptitud, se considera una caracteristica de calidad. Podemos distinguir las siguientes

clases de caracteristicas:

e Tecnoldgicas: dureza, acidez, resistencia, inductancia, consistencia, dimensional,

peso, forma.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
| Attiplano

e Sicoldgicas: sabor, belleza, estatus, confort, apariencia.
e Con relacion al tiempo: fiabilidad, mantenibilidad.
e Contractuales: repuestos garantizados.

e Eticas: cortesia del personal, honradez de los talleres de servicio. (Gonzales Ortiz,

Oscar Claret; Arciniegas Ortiz, Jaime Alfonso;,2016)

2.4 GESTION DE CALIDAD

La gestion de la calidad pretende conseguir que el proyecto cumpla todos los requisitos y
expectativas para los que se ha decidido emprenderlos. La finalidad Gltima es que el
proyecto y el producto sean idoneos para su uso: el resultado debe satisfacer necesidades
y expectativas reales. Si tenemos en cuenta que uno de los requisitos principales por
ejemplo, que los edificios se puedan utilizar adecuadamente y, ademas, con las
condiciones de seguridad adecuadas, no se ha cumplido, podemos afirmar que la gestion
de la calidad no ha sido adecuada. Uno de los enfoques modernos de la calidad establece
que esta debe ser conseguida mediante planificacion y disefio, no mediante inspeccion.
El coste de prevenir errores es generalmente mucho menor que el coste de corregirlos
cuando son detectados por una inspeccion. Y en este caso, aun es peor, ya que los defectos
no se han detectado mediante inspeccion, sino que han llegado al cliente: son costes
debido a la ausencia de calidad, costes ocurridos después del proyecto debido a errores y

defectos.

La gestion de la calidad de un proyecto incluye los procesos de planificar la calidad,
realizar el aseguramiento de la calidad y realizar el control de la calidad. El QC (Quality
control) o control de calidad implica supervisar los resultados especificos del proyecto:
mide y verifica que estdn completos y correctamente finalizados. EI QA (Quality

assurance) o aseguramiento de calidad es el proceso de auditar sistematicamente el grado
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de cumplimiento de los requisitos de calidad, asegura que el proyecto utilice todos los
proceso necesarios para cumplir con estos requisitos. En los proyectos de obra, el
aseguramiento de la calidad adquiere mucha importancia frente al control de la calidad,
ya que no podemos esperar a que el producto esté finalizado para controlar si es adecuado
0 no. Imaginemos los costos que implicaria derribar un puente y volverlo a hacer si al
realizar la prueba de carga no cumplimos los requisitos adecuados para abrirlo al trafico
y como solucion lo Unico que podemos hacer es rehacer el puente. Por lo tanto, aplicar
sisteméaticamente las actividades planificadas relativas a calidad a lo largo de las fases de
disefio y construccion es una cuestion capital. (Fernandez Olarra, N. 2017.

http://ingenieriaydocenciaumh.blogspot.pe/2017/01/)

2.4.1 DESARROLLO HISTORICO DE LA GESTION DE LA CALIDAD
El interés de la sociedad por la calidad es tan antiguo como el origen de las sociedades
humanas, por lo que tanto el concepto como las formas de gestionar la calidad han ido

evolucionando progresivamente. |

Esta evolucién estd basada en la forma de conseguir la mejor calidad de los productos
y servicios y, en ella, pueden ser identificados cuatro estados, cada uno de los cuales

integra al anterior de una forma armdnica.

Dichos estados son los siguientes:

e Consecucion de la calidad mediante la inspeccién de la calidad.

e Consecucion de la calidad mediante el control de la calidad.

e Consecucion de la calidad mediante el aseguramiento de la calidad.

e Consecucion de la calidad mediante la gestion de la calidad total.

a) LA INSPECCION DE LA CALIDAD
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Constituye el primer estado en el desarrollo cientifico de la gestion de la calidad
y se inicia para algunos autores en 1910 en la organizacién Ford, la cual utilizaba
equipos de inspectores para comparar los productos de su cadena de produccion
con los estdndares establecidos en el proyecto. Esta metodologia se amplio
posteriormente, no solo para el producto final, sino para todo el proceso de
proceso de produccion y entrega. El propésito de la inspeccion era encontrar los
productos de baja calidad y separarlos de los de calidad aceptable, antes de su

colocacion en el mercado.

La inspecciéon de la calidad fue la técnica dominante durante la revolucion
industrial junto con la introduccién de la direccion cientifica (Taylor) basada en
el desglose de cada trabajo en actividades, lo que supone que cada tarea puede ser

realizada por empleados sin gran cualificacion.

Las actividades de inspeccidn se asignaban a un grupo de empleados (inspectores)

no relacionados con las personas que realizaban los productos.

b) EL CONTROL DE LA CALIDAD

El desarrollo de la produccion en masa, la especializacion, el incremento en la
complejidad de los procesos de produccién y la introduccion de la economia de
mercado centrada en la competencia y en la necesidad de reducir los precios,
hecho que implica reducir costes de materiales y de proceso, determiné la puesta

en marcha de métodos para mejorar la eficiencia de las lineas de produccién.

Asi mismo, el aumento del uso de la tecnologia obligé a que la calidad fuera

controlada mediante el desarrollo de métodos de supervision mas especificos:

e Establecimiento de especificaciones escritas,
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e Desarrollo de estandares,

e Métodos de medicion apropiados que no precisaran la inspeccion del 100 por

cien de los productos.

Este desarrollo metodoldgico, se conoce como el estado de control de la calidad o
mejor de "control estadistico de la calidad". EI empleo de estas técnicas, permitid

un mayor control de la estandarizacion del producto fabricado.

Se introdujeron elementos de medida (dispositivos de medicion) y de aplicacién
de técnicas estadisticas en las actividades de inspeccién y control, con el fin de
poder disminuir los costes de inspeccion mediante la basqueda de soluciones que

sirvieran para restringir la inspeccion a muestras significativas de productos.

En este periodo fue importante la aportacion de Shewhart, quien aplico los
conceptos de la estadistica a los problemas de la calidad, estableciendo el concepto
de variabilidad y por tanto el de tolerancias. Asi mismo, Shewhart introdujo los
graficos de control para conocer la variabilidad y causas asignables. Estas graficas
de control se aplicaban a cada fase del proceso, lo que permitia una respuesta

rapida al cambio en la conducta del proceso (causas asignables).

Las diferencias méas sobresalientes entre los estados de inspeccion y de control de
la calidad residen, sobre todo, en su diferente enfoque en cuanto a lo que se

controla:

e La Inspeccion se centraba mas en el producto final.

e El Control de la Calidad se centraba mas en el proceso de produccion de los

productos.
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c) EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

A partir de los afios 60, se inicié en EEUU el movimiento de proteccion de los
consumidores y la necesidad de asegurar que los productos que eran
presentados en el mercado cumplieran, entre otros, altos estandares de
seguridad conformes con el uso que el cliente iba a dar a ese producto; de ahi

surgid la necesidad de ampliar el concepto de control de garantia.

En este periodo se reconocié que la calidad podia quedar garantizada en el lugar
de la fabricacion mediante el establecimiento de un sistema de la calidad, que
permitiria satisfacer las necesidades del cliente final. Esta garantia podia ser
llevada a cabo mediante el desarrollo de un sistema interno que, con el tiempo,
generara datos, que nos sefialara que el producto ha sido fabricado segun las
especificaciones y que cualquier error habia sido detectado y eliminado del

sistema.

Para ello se desarrollaron un conjunto de técnicas que permitian a la organizacion
generar confianza en sus clientes mediante el establecimiento de los manuales de
calidad, la utilizacion de “el coste de la calidad”, el desarrollo del control de los
procesos Yy la introduccion de la auditoria interna y externa del sistema de la

calidad.
d) LA GESTION DE LA CALIDAD TOTAL

Su introduccién implica la comprension y la implantacion de un conjunto de
principios y conceptos de gestion en todos y cada uno de los diferentes niveles y

actividades de la organizacion.

Este concepto se acerca mas a lo que es la problematica de la calidad y su manejo,

al reconocer la necesidad de abordar el problema como un todo, considerando, no
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solamente todos los parametros y variables que intervienen en la produccion de
los bienes y servicios sino también, reconociendo que la problematica de la
calidad se debe tratar como un sistema encadenado e interrelacionado entre todas
la etapas de lo que hoy se denomina la cadena de suministros o mas ampliamente

la cadena del valor agregado. (Arias Coello, 2006)

Tabla N° 2.1: Nuevo enfoque de concepto de calidad frente al tradicional

Viejo Enfoque Nuevo Enfoque

Satisfacer las expectativas del

Cumplir los estandares Clonts

Detectar errores Prevenir errores

La calidad gestiona tiempo de

La calidad requiere tiempo manera optima

La responsabilidad es de La responsabilidad es de
unos pocos todos

Fuente: Bureau Veritas, 2011. Liderazgo y compromiso en el sistema de gestién de calidad.
2.4.2 LOS COSTOS DE LA CALIDAD EN LA CONSTRUCCION
La no calidad en la construccion de una obra (errores, defectos, repeticion de trabajos,
uso de materiales inadecuados, etc.) cuestan dinero, tiempo y pérdida de imagen en
las empresas y los promotores de las obras. En el caso de que los promotores sean

organismos publicos, al final también acaba repercutiendo en los contribuyentes.

Siguiendo una clasificacion normalmente utilizada como la mostrada en la Figura N°

2.1, podemos distinguir entre los siguientes:

Costos de calidad: que son aquellos en que incurre una empresa (organizacion) para
evitar errores (costos de prevencién) y realizar comprobaciones e inspecciones (costo

de evaluacion).
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Costos de no calidad: Por costos de no calidad se entienden los costos en que incurre
una empresa por los fallos cometidos, tanto si los descubre ella (fallos internos) como

si los descubre el cliente (fallos externos).

Podemos denominar como ‘“‘costo relativo a la calidad de una obra” a la suma entre el

costo invertido en calidad de la obra y los costos de no calidad.

CRC=CDC + CNC

Donde:

CRC = Costos relativos de la calidad
CDC = Costos de calidad

CNC = Costos de no calidad

El “costo total de la calidad de una obra” seria pues la suma de los siguientes cuatro

tipos de costo:
COSTOS DE CALIDAD
a) COSTOS DE PREVENCION

Son los costos en que incurre la empresa al intentar reducir o evitar los fallos. Que
previenen la aparicion de no conformidades respecto a los requisitos establecidos.
Un ejemplo de este costo es la formacion especifica a impartir tanto a los

responsables de calidad como al resto de los trabajadores.
b) COSTOS DE EVALUACION

Son los costos que incurre para garantizar que los productos o servicios no

conformes con las normas de calidad sean identificados antes de la entrega al
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cliente. Un ejemplo de este costo seria el tiempo destinado tanto por el personal
de calidad como por el personal de produccion a realizar y documentar las

Inspecciones establecidas.

COSTOS DE NO CALIDAD

c) COSTOS POR FALLOS INTERNOS

Son los detectados por la propia organizacion durante la ejecucion de la obra. Un
ejemplo es la pérdida de tiempo (dinero en definitiva) por tener que repetir una
actividad (un replanteo por ejemplo) y toda la posterior repercusion que tiene

sobre la planificacion inicial de obra.

d) COSTOS POR FALLOS EXTERNOS

Son los detectados por el cliente una vez que se la ha entregado la obra. Son los
mas importantes, dado que suponen una pérdida de imagen y confianza con el
cliente y un mayor gasto econémico, ya que hay que movilizar recursos (humanos
y materiales) que en la mayoria de los casos ya no se encuentran disponibles en la
zona donde se realizd la obra. (Magaz David. 2014. http://www.

calidadobracivil.com/2014/09/costes-de-la-calidad-en-la-construccion-de-obras/)
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COSTESDE
LOS ERRORES
INTEENDS

COSTES COSTES
DE DE )
PEEVENCION EVALUACION

COSTES DE CALIDAD Y NO CALIDAD

COSTESDE
LOS ERRORES
EXTEENDS

Figura N° 2.1: Costos de calidad y no calidad

Fuente: https://www.aiteco.com/costes-de-calidad/

2.4.3 IMPORTANCIA DEL COSTO DE LA MALA CALIDAD

El costo de la mala calidad es importante porque ayuda a medir el desempefio y porque
indica donde se debe llevar a cabo una accion correctiva y que sea rentable. Varios
estudios sefialan que los costos de la calidad representan alrededor del 5 al 25% sobre
las ventas anuales. Estos costos varian segun sea el tipo de industria, circunstancias
en que se encuentre el negocio o servicio, la vision que tenga la organizacion acerca
de los costos relativos a la calidad, su grado de avance en calidad total, asi como las

experiencias en mejoramiento de procesos.

Alrededor del 95% de los costos de calidad se desembolsan para evaluar la calidad
asi como para estimar el costo de las fallas. Estos gastos se suman a valor de los
productos o servicios que paga el consumidor, y aunque este tltimo solo los percibe
en el precio, llegan a ser importantes para él, cuando a partir de la informacién que se
obtiene, se corrigen las fallas o se disminuyen los incumplimientos y reprocesos, y a

consecuencia de estos ahorros se disminuyen los precios.
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Por el contrario cuando no hay quien se preocupe por los costos, simplemente se
repercuten al que sigue en la cadena (proveedor-productor-distribuidor-intermediario-
consumidor), hasta que surge un competidor que ofrece costos inferiores. (Aguilar

Corredo, 2011)

2.5 INGENIERIA DE CALIDAD

La ingenieria de calidad es el conjunto de actividades operativas, de ingeniera y
administrativas que emplean una organizacion para disefiar, mejorar y optimizar sus
procesos, productos y servicios; disminuyendo tiempo de ciclo, variabilidad y costos; con
el objetivo de ofrecer la mejor calidad con el menor precio y mejor tiempo de servicio del

mercado.

La ingenieria de calidad esta disefiada para generar procesos de calidad. En otras palabras,
es la herramienta a utilizar en las etapas de disefio de un sistema de gestion de calidad con

fines de certificacion bajo normas ISO-9000 o cualquier otra norma.

La ingenieria de calidad difiere del control de calidad, en que este ultimo se utiliza durante
el proceso de produccion para controlar la calidad y para prevenir, corregir y controlar la
ocurrencia de problemas o no conformidades de calidad, es decir es un proceso de tipo
reactivo y curativo, que preventivo. Mientras tanto, la ingenieria de calidad se preocupa
principalmente de las caracteristicas de calidad del producto, y minimizar la variabilidad

en las especificaciones de este.

Dentro de las actividades relacionadas con la calidad, la ingenieria de la calidad consta
de las actividades dirigidas a la reduccion de la variabilidad y de las perdidas. (Gonzales

Ortiz, Oscar Claret; Arciniegas Ortiz, Jaime Alfonso;2016)
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2.5.1 HERRAMIENTAS DE CALIDAD
La aplicacion de herramientas estadisticas estd basada en el estudio y evaluacion de la
variabilidad existente en cualquier tipo de proceso que es principalmente el objeto de

la Estadistica.

El objetivo de la aplicacion de las herramientas estadisticas es:

a) Detectar rapidamente la ocurrencia de variabilidad debida a causas asignables.
b) Investigar la(s) causa(s) que la han producido y eliminarla(s).

c) Informar de ella para la toma de decisiébn oportuna, pues de lo contrario se
producirian gran cantidad de unidades de calidad no aceptable, originando una
disminucion de la capacidad productiva e incremento de costos del producto

terminado.
d) Eliminar, sies posible, o al menos reducir al madximo la variabilidad del proceso.

En las empresas la medicion — el control estadistico de calidad — se ha limitado a una
simple recoleccion de datos sobre los procesos, es decir, los llamados registros de los
resultados de una operacion, un proceso, las etapas intermedias, los insumos, el
desemperio de los operarios, las maquinas, entre otros. Pocas veces se registran datos
que puedan convertirse en informacion valiosa para el mejoramiento continuo y para

la toma de decisiones.

La medicion es vital para saber como se estan comportando los procesos y que se
puede hacer para mejorarlos, permitiendo ademas planificar, analizar y explicar cémo

se han desarrollado las actividades y tomar decisiones correctivas o de mejora.

Las mediciones son muy importantes, pero lo son mas las acciones que se tomen con

base en ellas. Una medicion deberia estar siempre asociada con algln tipo de decision.
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No se debe medir por medir, sino que ésta, la medicion, debe corresponder a una

necesidad de la medida.

2.5.1.1 HERRAMIENTAS DE PLANIFICACION
Las herramientas de planificacion son metodologias usadas en las organizaciones
para planificar la forma de gestionar procesos o proyectos, se puede apreciar en la

Tabla N° 2.2.
Estas herramientas pueden servir para dos cosas:

e Para facilitar y estandarizar la metodologia de planificacion de proyectos,

actividades y tareas.

e Para ayudar a disefiar productos, procesos y servicios segun los requisitos y

funciones previstas en el futuro.
Entre las herramientas de planificacion las mas conocidas son las siguientes:

Tabla N° 2.2: Herramientas de planificacion y sus funciones.

HERRAMIENTA FUNCION

Despliegue de la funcion calidad (Introduccion):
QFD

Introduccion al analisis de necesidades y expectativas.

Diagramas de Representacion gréfica que muestra la relacion de una
correlacion variable con respecto a otra.

Sistematica para lograr lugares de trabajo mejor
Las 5S

organizados.

Planificacién avanzada de la calidad: Técnicas y
AQP actividades que se enfocan en la prevencion de fallos y

defectos
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Método para obtener un sistema de produccion

Método Kanban
altamente efectivo y eficiente.

Diagrama para el disefio de procesos operacionales en
Diagrama Pert
proyectos.

El Andlisis FODA consiste en una matriz donde se
analizan las Debilidades, Amenazas, Fortalezas y
Anélisis FODA
Oportunidades de un proyecto o una idea de la cual

queremos conocer su viabilidad presente y futura.

Fuente: Elaboracion propia

2.5.1.2 HERRAMIENTAS DE EVALUACION Y CONTROL

Las herramientas de evaluacion como las mostradas en la Tabla N° 2.3, sirven
para controlar el estado actual de un proyecto, proceso, producto o servicio con el
objetivo de tener una vision detallada de su estado, evaluarlo o buscar formas de

mejorarlo posteriormente, entre ellas tenemos:

Tabla N° 2.3: Herramientas de evaluacion y control y sus funciones.

HERRAMIENTA FUNCION

La famosa curva 80%-20% para organizar datos y
Diagrama de Pareto
centrar los esfuerzos en lo mas importante.

Representacion grafica que muestra la relacion de una

Diagrama de
variable con respecto a otra.
correlacion

Diagrama de Ishikawa | Estudio para localizar las causas de los problemas.

Check list Listas de Control.

Diagramas de control | Metodologia para supervisar procesos de produccion.
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Analisis del coste que la supone a la empresa invertir en
COC (Costes de
calidad, para minimizar tanto fallos potenciales como
Calidad y No calidad)
costes de exceso de calidad

Simulacién de Monte | Técnica estadistica para predecir 'y corregir

Carlo comportamientos en lineas de produccion.

Metodologia para identificar y evaluar riesgos segin su
Gestion de riesgos
impacto potencial.

Fuente: Elaboracion propia

2.5.1.3 HERRAMIENTAS DE MEJORA CONTINUA

Las herramientas de mejora continua como los mostrados en la Tabla N° 2.4, estan
pensadas para buscar puntos débiles a los procesos, productos y servicios actuales.
Del mismo modo, algunas de ellas se centran en sefialar cuales son las areas de
mejora mas prioritarias o que mas beneficios pueden aportar a nuestro trabajo, de
forma que podamos ahorrar tiempo y realizar cambios solo en las areas mas
criticas. (PDCA Home: El portal de la gestion, calidad y mejora continua. 2014.

http://www.pdcahome.com/herramientas/)

Tabla N° 2.4: Herramientas de mejora continua y sus funciones.

HERRAMIENTA FUNCION

Ciclo PDCA (Planificar, | EI método mas conocido de mejora continua en el que
Hacer, Verificar y se basan todos los demas. Esta es la base de la mejora

Actuar) continua.

Busca una mejora continua de todos aspectos de la
Método Kaizen
organizacion.
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Analisis Seis Sigma/ | Método de mejora de procesos que se basa en la

Six Sigma reduccion de la variabilidad de los mismos.

Proceso continuo de comparacion de productos,
Benchmarking
procesos y servicios frente a los competidores.

Herramienta de calidad para aumentar la eficacia y
Lean
eficiencia en el trabajo.

Permite que cada proceso tenga su propio autocontrol
Método Jidoka
de calidad.

Fuente: Elaboracion propia

2.6 CICLO DE DEMING

Durante la segunda mitad del siglo XX, W. Edwards Deming populariz6 el ciclo
PDCA (Planificar, Desarrollar, Comprobar, Actuar) mostrada en la Figura N° 2.2,
inicialmente desarrollado por Shewhart, que es utilizado extensamente en los &mbitos de
la gestion de la calidad. Esta herramienta ayuda a establecer en la organizacion una

metodologia de trabajo encaminada a la mejora continua.

Figura N° 2.2: Ciclo PDCA
Fuente: http://www.icym.edu.my/v13/about-us/our-news/general/359-pdca-

plan%E2%80%93d0%E2%80%93check%E2%80%93act.html
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a) Planificar (P): La direccién de la organizacion define los problemas y realiza el
analisis de datos, y marca una politica, junto con una serie de directrices,
metodologias, procesos de trabajo y objetivos que se desean alcanzar en un
periodo determinado, incluyendo la asignacion de recursos. Estas actividades que
corresponden a la alta direccion se engloban bajo el término “Planificar” (“Plan”,

en inglés), que constituye el primero de los grupos anteriormente citados.

b) Hacer (D): A partir de las directrices que emanan de la planificacion, la
organizacion efectGa una serie de actividades encaminadas a la obtencion de
los productos o los servicios que proporciona a sus clientes (“Do” en inglés).
En estos procesos, se deben tener en cuenta todos los requisitos del cliente, de
forma que el producto o servicio obtenido se ajuste lo mas posible a sus

expectativas. De ello dependera el grado de satisfaccion del cliente.

c) Comprobar (C): Finalizado el proceso productivo, debemos evaluar su eficacia
y eficiencia realizando un seguimiento y un control con una serie de parametros
que son indicativos de su funcionamiento. Se trata de comprobar (“Check” en
inglés) objetivamente los resultados obtenidos por la organizacion mediante el
analisis de sus procesos, comparandolos con los resultados previamente definidos
en los requisitos, en la politica y en los objetivos de la organizacion, para verificar
si se han producido las mejoras esperadas, averiguar las causas de las desviaciones

o errores y plantear posibles mejoras.

d) Ajustar (A): En funcion de los resultados obtenidos, y una vez analizados por la
direccion, ésta marcard una serie de nuevas acciones correctoras para mejorar
aquellos aspectos de los procesos en los que se han detectado debilidades o

errores. En consecuencia, se tiene que “Actuar” (“Act” en inglés) para
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estandarizar las soluciones, mejorar la actividad global de la organizacién y la

satisfaccion del cliente. (Arias Coello, 2006)

2.7 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC)

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de una organizacion es el conjunto de elementos
(estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos Yy capacidades, metodos,
tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e instrucciones de trabajo) mediante el cual
la direcciéon planifica, ejecuta y controla todas sus actividades para el logro de los

objetivos preestablecidos.

Las organizaciones comparten muchas caracteristicas con los seres humanos como un
organismo social vivo y que aprende. Ambos son adaptativos y constan de sistemas,
procesos Y actividades interactivos. Para adaptar su contexto variable cada uno necesita
la capacidad de cambio. Las organizaciones con frecuencia innovan para lograr mejoras
significativas. EI modelo de SGC de una organizacién reconoce que no todos los sistemas,
procesos Yy actividades pueden estar predeterminados, por lo tanto necesita ser flexible y

adaptable dentro de las complejidades del contexto de la organizacion.

Un SGC formal proporciona un marco de referencia para planificar, ejecutar, realizar el
seguimiento y mejorar el desempefio de las actividades de gestion de la calidad. EI SGC
no necesita ser complicado; mas bien es necesario que refleje de manera precisa las
necesidades de la organizacion. Al desarrollar el SGC, los conceptos y principios
fundamentales dados en la Norma Internacional ISO 9000 pueden proporcionar una

valiosa orientacion.

La planificacion de un SGC no es un suceso singular, sino mas bien un proceso continuo.
La planificacion, evoluciona a medida que la organizacion aprende y que las

circunstancias cambian. Un plan tiene en cuenta todas las actividades de la calidad de la
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organizacion y asegura que cubre toda la orientacion de esta Norma Internacional y los

requisitos de la Norma ISO 9001. El plan se implementa tras aprobarse.

2.7.1 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD
Los principios de la gestion de la calidad se basan en los descritos en la norma

internacional 1SO 9000 los cuales son:

a) ENFOQUE AL CLIENTE

El éxito sostenido se alcanza cuando una organizacion atrae y conserva la
confianza de los clientes y de otras partes interesadas pertinentes. Cada aspecto
de la interaccion del cliente proporciona una oportunidad de crear mas valor para
el cliente. Entender las necesidades actuales y futuras de los clientes y de otras

partes interesadas contribuye al éxito sostenido de la organizacion.

b) LIDERAZGO

Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de proposito y la direccion y
crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los objetivos

de la calidad de la organizacion.

c) COMPROMISO DE LAS PERSONAS

Para gestionar una organizacion de manera eficaz y eficiente es importante
respetar e implicar activamente a todas las personas en todos los niveles. El
reconocimiento el empoderamiento y la mejora de la competencia facilitan el
compromiso de las personas en el logro de los objetivos de la calidad de la

organizacion.
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d) ENFOQUE A PROCESOS

Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas eficaz y eficiente
cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados

que funcionan como un sistema coherente.
e) MEJORA

La mejora es esencial para que una organizacion mantenga los niveles actuales de
desemperio, reaccione a los cambios en sus condiciones internas y externas y cree

nuevas oportunidades.
f) TOMA DE DECISIONES BASADA EN LA EVIDENCIA

La toma de decisiones puede ser un proceso complejo, y siempre implica cierta
incertidumbre. Con frecuencia implica multiples tipos y fuentes de entradas, asi
como su interpretacion que puede ser subjetiva. Es importante entender las
relaciones de causa y efecto y las consecuencias potenciales no previstas. El
andlisis de los hechos, las evidencias y los datos conduce a una mayor objetividad

y confianza en la toma de decisiones.
g) GESTION DE LAS RELACIONES

Las partes interesadas pertinentes influyen en el desempefio de una organizacién
Es mas probable lograr el éxito sostenido cuando una organizacion gestiona las
relaciones con sus partes interesadas para optimizar el impacto en su desempefio
Es particularmente importante la gestién de las relaciones con la red de

proveedores y socios. (Norma ISO 9000,2015)
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2.8 NORMAS INTERNACIONALES ISO

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacién mundial de
organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de 1SO). El trabajo de
preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a través de los comités
técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las
organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacién con I1SO, también

participan en el trabajo.

El comité responsable de la norma ISO 9000 es el ISO/TC 176. Gestion y aseguramiento

de la calidad, Subcomité SC 1. Conceptos y terminologia.

2.8.1 NORMA 1SO 9000

Esta Norma Internacional proporciona los conceptos fundamentales, los principios y
el vocabulario para los sistemas de gestion de la calidad (SGC) y proporciona la base
para otras normas de SGC. Esta Norma Internacional estd prevista para ayudar al
usuario a entender los conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario de la
gestion de la calidad para que pueda ser capaz de implementar de manera eficaz y

eficiente un SGC y obtener valor de otras normas de SGC.

Esta Norma Internacional propone un SGC bien definido, basado en un marco de
referencia que integra conceptos, principios, procesos Yy recursos fundamentales
establecidos relativos a la calidad para ayudar a las organizaciones a hacer realidad
sus objetivos. Es aplicable a todas las organizaciones, independientemente de su
tamaiio, complejidad o modelo de negocio. Su objetivo es incrementar la conciencia

de la organizacion sobre sus tareas y su compromiso para satisfacer las necesidades y
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las expectativas de sus clientes y sus partes interesadas y lograr la satisfaccién con

sus productos y servicios.

La primera edicion de estas normas se publico en 1987. Posteriormente ha sido

modificada en 1994, 2000, 2008 y 2015 version que esta en vigor actualmente.

La familia de normas ISO 9000 que estd actualmente en vigor, se compone de 3

normas relacionadas a la gestion de la calidad:

ISO 9000:2015 “Sistemas de gestion de la calidad. Principios y vocabulario”

ISO 9001:2015 “Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos”

ISO 9004:2009 “Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. Enfoque de

gestion de la calidad”

De las 3 normas, la que contiene los requisitos que debe cumplir un sistema de gestion
de la calidad es la ISO 9001:2015, es la norma que se utiliza para la implantacion de
sistemas de gestion de la calidad y que se puede utilizar para conseguir un certificado.

(Norma ISO 9000,2015)

2.8.2 NORMA 1SO 9001

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de
calidad (SGC) y que se centra en todos los requisitos de calidad con los que una
empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y

mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion porque
de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen sistema

de gestion de calidad (SGC).
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Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos

en la Norma I1SO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada principio,

una base racional de por qué el principio es importante para la organizacion, algunos

ejemplos de los beneficios asociados con el principio y ejemplos de acciones tipicas

para mejorar el desempefio de la organizacion cuando se aplique el principio.

Los principios de la gestion de la calidad son:

Enfoque al cliente;

Liderazgo;

Compromiso de las personas;

Enfoque a procesos;

Mejora;

Toma de decisiones basada en la evidencia;

Gestion de las relaciones.

2.8.2.1 ENFOQUE A PROCESOS

La comprension y gestién de los procesos interrelacionados como un sistema

contribuye a la eficaciay eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados

previstos. Este enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e

interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar

el desempefio global de la organizacion. La Figura N° 2.3 muestra los elementos

de un proceso.
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Figura N° 2.3: Representacion esquematica de los elementos de un proceso

Fuente: Norma internacional 1ISO 9001, 2015. Sistema de gestion de la calidad — Requisitos.

2.8.2.2 CICLO PLANIFICAR-HACER-VERIFICAR-ACTUAR
El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la

calidad como un todo, como el mostrado de la Figura N° 2.4.

 — — — . — — — — — i S— i — — 1 —
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Figura N° 2.4: Representacion de la estructura de esta norma internacional con el ciclo PHVA

Fuente: Norma internacional 1ISO 9001, 2015. Sistema de gestion de la calidad — Requisitos.
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2.8.2.3 PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una
organizacion necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos
y las oportunidades. Abordar tanto los riesgos como las oportunidades establecen
una base para aumentar la eficacia del sistema de gestién de la calidad, alcanzar

mejores resultados y prevenir los efectos negativos.

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable para
lograr un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que
permita a la organizacion atraer clientes, desarrollar nuevos productos y servicios,
reducir los residuos o mejorar la productividad. Las acciones para abordar las
oportunidades también pueden incluir la consideracion de los riesgos asociados.
El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener
efectos positivos 0 negativos. Una desviacion positiva que surge de un riesgo
puede proporcionar una oportunidad, pero no todos los efectos positivos del riesgo

tienen como resultado oportunidades. (Norma ISO 9001,2015)

2.8.2.4 ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001

La estructura de la norma 1SO 9001:2015 se muestra en la Tabla N° 2.5:

Tabla N° 2.5: Estructura de los requisitos de la norma ISO 9001

ITEM DESCRIPCION
1 Alcance
2 Referencias normativas
3 Términos y definiciones
4 Contexto de la organizacion
4.1 Comprender la organizacién y su contexto
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Comprender las necesidades y expectativas de las partes
4.2
interesadas
4.3 Determinar el alcance del sistema de gestion de la calidad
4.4 Gestion de la calidad
5 Liderazgo
51 Liderazgo y compromiso
5.2 Politica de calidad
5.3 Funciones de la organizacion, responsabilidades y
autoridades
6 Planificacion
6.1 Acciones para afrontar riesgos y oportunidades
6.2 Obijetivos de calidad y planificacion para lograrlos
6.3 Planificacion de los cambios
7 Soporte
7.1 Recursos
7.2 Competencia
7.3 Conciencia
7.4 Comunicacion
7.5 Informacion documentada
8 Operacion
8.1 Planificacion y control operativo
Determinacion de las necesidades del mercado y de las
o2 interacciones con los clientes
8.3 Planificacion operacional
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8.4

Control de la prestacion externa de bienes y servicios

8.5

Desarrollo de productos y servicios

8.6

La produccion de bienes y prestacion de servicios

8.7

Liberacion de bienes y servicios

8.8

No conformidades de bienes y servicios

Evaluacion del desempefio

9.1

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.2

Auditoria Interna

9.3

Revision por la direccion

10

Mejora

10.1

No conformidad y acciones correctivas

10.2

Mejora

Fuente: Elaboracion propia.

2.9 CERTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La norma ISO 9001 es aplicable a cualquier organizacion — independientemente de su

tamafio y ubicacion geografica. Una de las principales fortalezas de la norma ISO 9001

s su gran atractivo para todo tipo de organizaciones. Al centrarse en los procesos y en la

satisfaccion del cliente en lugar de los procedimientos, es igualmente aplicable tanto a

proveedores de servicios como a fabricantes.

Para conseguir el certificado de calidad en 1SO 9001 la organizacion debe cumplir con

siguientes pasos mostrados en la Figura N° 2.5:

e Planificar el Sistema: tiene que identificar y analizar todos los procesos

desarrollados por la empresa.
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e Formarse en calidad: debe encontrar a personas competentes para la
implementacion y el desarrollo. Las competencias necesarias se puede adquirir

mediante un curso.

e Documentar todo el proceso: es el soporte en el que se encuentran todos los

procesos y permite garantizar la eficiencia y evitar que repitan los mismos.

e Implementar los procesos: se realizan todas las tareas que exige el Sistema de

Gestion de la Calidad 1SO 9001.

e Auditoria de certificacion: cuando se ha comprobado que el Sistema de Gestion
de la Calidad funciona de forma correcta, por eso solicitamos la realizacion de
una auditoria externa para poder conseguir el certificado de calidad en ISO 9001.
(ISOToolsExelence. 2015. http://www.isotools.com.co/certificado-de-calidad-

i50-9001/)
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Figura N° 2.5: Pasos para conseguir la certificacion ISO 9001

Fuente: http://hederaconsultores.blogspot.pe/2013/10/como-conseguir-certificado-iso-9001.html
2.10 NORMALIZACION EN EL PERU
Normalizacion es el proceso de formular y aplicar reglas con el propésito de poner orden
en un campo de actividades dado, para el beneficio y con el concurso de todos los
involucrados y, en particular, para la obtencion de una economia de conjuntos optima,

respetando las exigencias funcionales y de seguridad.
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2.10.1 NORMAS TECNICAS
Es un patron o modelo, un conjunto de datos de referencia, es concreta y precisa, se

materializa en un documento escrito donde fundamentalmente se especifica:

e EI nombre del objeto, bien o servicio, claramente diferenciado e

individualizado de cualquier otro.

e Requisitos y/o valores numéricos, que debe tener para adecuarse a sus

funciones de uso.

e Meétodos de ensayo para probar o comprobar estos requisitos. Estos ensayos

pueden solicitar normas aparte.

¢ Identificacion, rotulado, envase y/o embalaje, de ser el caso.
Las normas técnicas son elaboradas por los CTN (comités técnicos de normalizacién).

2.10.2 SISTEMA NACIONAL DE CALIDAD (SNC)

El Congreso de la Republica aprobé la Ley 30224, Ley que crea el Sistema Nacional
para la Calidad (SNC) y el Instituto Nacional de Calidad (INACAL) el 08/07/2011,
fue promulgada el 10/07/2011 y publicada en el diario Oficial El Peruano el 11/07/

2014, entrando en vigencia al dia siguiente de su publicacion.

El dispositivo legal crea el Sistema Nacional para la Calidad (SNC) vy el Instituto
Nacional de Calidad (INACAL), que se aplicara a las entidades publicas y privadas
que integran el Sistema Nacional de la Calidad.

El Capitulo I, referente al Sistema Nacional de la Calidad (SNC), sefiala que es un
sistema de caréacter funcional que se encuentra conformado por principios, normas,
procedimientos, técnicas, instrumentos e instituciones, teniendo como finalidad

fomentar y asegurar el cumplimiento de la Politica Nacional para la Calidad.
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El Sistema Nacional para la Calidad esta integrado por el Consejo Nacional para la
Calidad (CONACAL); el Instituto Nacional de Calidad (INACAL) y sus Comités
Técnicos y permanentes y entidades publicas y privadas que deben formar parte de
la infraestructura de la calidad.

En el Capitulo Il se crea el Consejo Nacional para la Calidad (CONACAL), que se
encuentra conformado por 18 representantes de sectores publicos y privados,
estableciéndose los requisitos para la designacion de sus representantes, la forma de
tomar sus acuerdos y precisando que los aspectos no contemplados en la presente ley

se estableceran en su reglamento interno.

Se establece que el CONACAL seré el encargado de proponer la Politica Nacional
para la Calidad, que implica promover que las politicas sectoriales se encuentren
acorde a la Politica Nacional de Calidad, debiendo realizar el seguimiento en su
implementacion, promoviendo y difundiendo el desarrollo de programas y/o planes
nacionales referentes a normalizacion, evaluacion de la conformidad, acreditacion y
metrologia; entre otras funciones.

El Capitulo 111 crea el Instituto Nacional de Calidad (INACAL), que sera el rector y
maxima autoridad técnica normativa del SNC, responsable de su funcionamiento, y
el 6rgano competente para la normalizacion, acreditacion y metrologia; siendo una de
sus funciones principales conducir el SNC y proponer, promocionar y monitorear la

Politica Nacional para la Calidad, entre otras funciones. (Ley 30224, 2014)
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SISTEMA NACIONAL DE CALIDAD (SNC)

El SNC es un sistema de caracter funcional que integra y articula principios, normas, procedimientos,
técnicas, instrumentos e instituciones.

Tiene por finalidad promover y asegurar el cumplimineto de la politica nacional de calidad con miras
al desarrollo y la competitividad de las actividades economicas y la proteccidn del consumidor.

\. J
4 )
/ CONOCAL \

Integrantes del SNC
1. Consejo nacional para la calidad (CONACAL) 1. Ministerio de la produccion (1) (PRESIDE)
2. Insituto nacional de calidad ( INACAL) CHlNE N )

. . L 3. Ministerio de economiay finanzas (1)
3.- Entidades publicas y prividas que formen
parte de la infraestructura de la calidad 4.-MINCETUR(1)

5. MINAGRI (1)
\_ J
6. MINSA (1)
/ o \ 7. MINAM (1)
Obijetivos: 8. MINEM (1)
1. Armonizar politicas de calidad sectoriales 9. MINTRA (1)
2. Orientar y articular las actividades de 10. CNC-MEF (1)

normalizacién, acreditacion y metrologia vy

, . 11. CONCYTEC (1
evaluacion de la conformidad @)

12. Asamblea nacional de gob. regionales (1)
3. Promover el desarrollo de una cultura de o . ,
calidad 13. Asociacion municipales del Pert (1)

- ., 14. Gremios empresariales (2)
4. promover y facilitar la adopcion vy
certificacion de las normas de calidad exigidas 15. INDECOPI(1)
en mercados locales y de exportacion actuales y 16. Asociaciones de consumidores (1)
potenciales 17. Universidades (1)

N 2N

J

Figura N° 2.6: Estructura del sistema nacional de calidad

Fuente: Elaboracion propia.
2.11 NORMAS DE CALIDAD PARA EL SECTOR CONSTRUCCION A NIVEL

INTERNACIONAL Y NACIONAL
2.11.1 ANIVEL INTERNACIONAL

2.11.1.1 NORMA 30100 IRAM - ARGENTINA

En Argentina, el tema de la calidad en los proyectos lo administra el Fondo
Nacional de Vivienda (FONAVI) argentino a través de la Subsecretaria de
Desarrollo Urbano y Vivienda. Los mayores esfuerzos realizados se han orientado
hacia el producto, es decir la vivienda, por esto Argentina cuenta con “Estandares
Minimos de Calidad para Viviendas de Interés Social” y constituye una de las

vertientes para enfocar el tema de la calidad, otro complemento aungue no menos
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importante, esta vinculado con las empresas constructoras y pasa por exigir que
aquellas con las que se contratan las obras del FONAVI cumplan el requisito

previo de certificar su "Sistema de Gestion de la Calidad™ por la Norma ISO 9001.

El IRAM acaba de editar la Norma 30100 que adapta la ISO 9001 al campo de las
empresas constructoras, con lo cual en Argentina ya cuentan con herramientas

para avanzar en la materia.

De todas maneras y tal como lo han experimentado otros paises, en particular del
Mercosur, la Certificacién por 1ISO 9001 debe plantearse como un objetivo a
mediano plazo, con etapas sucesivas. Atendiendo a ello, IRAM propone un
esquema evolutivo desarrollado en cuatro niveles, que sigue el médulo brasilefio
del PBQP-H, donde se parte de un nivel D basico hasta alcanzar el nivel A donde

la empresa obtiene el Certificado 1SO.

2.11.1.2 PBQP-H BRASIL

El programa brasilefio de la calidad y productividad se cre6 para difundir los
conceptos de calidad, gestion y organizacion de la produccion que revolucionaron
la economia mundial y que de alguna manera han contribuido con que Brasil se

haya convertido en la sexta economia del mundo.

El objetivo del PBQP-Habitat es elevar los estandares de calidad y productividad
de la construccion civil, por medio de la certificacion e implantacion de
mecanismos de modernizacién tecnoldgica y gerencial, contribuyendo a ampliar

el acceso a vivienda para la poblacion de menores recursos.

Consiste en una serie de mecanismos los cuales mediante su cumplimiento,
obviamente gradual, permiten a la organizacion avanzar hacia la certificacion de

su Sistema de Gestion de la Calidad. Dentro de los proyectos desarrollados por el
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PBQP-H se encuentra el Sistema de Evaluacion de Conformidad de Empresas de
Servicios y Obras de Construccion Civil (SIAC) el cual tiene como objetivo
establecer un referencial técnico basico de un sistema de calificacién evolutivo
adecuado a las especialidades de las empresas de servicios y obras. Posee caracter
evolutivo ya que establece cuatro niveles de calificacion progresivos (D, C, B, A)
los cuales deben ser calificados, evaluados, clasificados y posteriormente

certificados por las entidades autorizadas.

2.11.1.3 NCH 2909 — CHILE
Norma Chilena de Gestion NCh 2909, también conocida como Norma Chilena de
Gestion Pyme tiene como propoésito entregar una herramienta objetiva de gestion

empresarial para los chilenos.

Se caracteriza por ser un instrumento auditable y certificable disefiado
especificamente para la realidad de las pymes chilenas, teniendo como principio
que una empresa incrementa su competitividad al desarrollar procesos
sistematicos de mejoramiento de la gestion. Cuenta con un Sistema Evolutivo
PYME del Sector Construccion, el cual permite a pequefias y medianas empresas
constructoras y de especialidades afines contar con instrumentos de gestion que
satisfacen los requisitos que el mercado nacional les impone. Ello considera que
las pequefias y medianas empresas constructoras deben aplicar efectiva y
eficientemente los elementos de gestion relacionados con recursos humanos,

productividad, calidad, seguridad, tecnologia y mejora continua.

El Sistema Evolutivo consta de 5 etapas, las cuales han sido disefiadas para ser
aplicadas en forma secuencial y de las cuales se certifican 4. Estas 5 etapas son

las siguientes: (Segura Gonzales, 2012)
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1. Autoevaluacion

2. Competencia Empresarial

3. Norma NCh 2909

4. Gestion del Riesgo Empresarial
5. 1SO 9001.2000

2.11.2 ANIVEL NACIONAL
2.11.2.1 NORMA TECNICA PERUANA NTP 833.930
La presente norma técnica peruana fue elaborada por el comité técnico de
normalizacion gestion y aseguramiento de la calidad, sub comité calidad en el sector
construccion, mediante el sistema 2 u ordinario, durante los meses de febrero a
noviembre del 2002, utilizo como antecedentes a los que se indican en el siguiente

correspondiente.

El Comité Técnico de Normalizacion de Gestion y Aseguramiento de la Calidad,
presento a la Comision de Reglamentos Técnicos y Comerciales-CRT, con fecha
2002-12-12, la NTP 833.930:2002 para su revision y aprobacion; siendo sometido
a la etapa de discusion publica el 2003-04-02. No habiéndose presentado ninguna
observacion, fue oficializado como Norma técnica Peruana NTP 833:930:2003
Guia de aplicacion de la NTP-ISO 9001:2001 para el sector construccion,

edicion el 18 de junio del 2003.

a) Instituciones que participaron en la elaboracion de la presente norma técnica

peruana se muestra en la Tabla N° 2.6:
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Tabla N° 2.6: Entidades participantes en la elaboracion de la NTP 833:930:2003

ENTIDADES REPRESENTANTES
INDECOPI Erasmo Zorrilla
CAPECO Herles Loayza Casimiro

Jose Luis Aylllon Carrefio
SENCICO Pedro Horna Calderon

Pablo Medina Quispe
COLEGIO DE INGENIEROS DEL | Pablo Orihuela Astupinaro
PERU Juan José Velasquez Diaz

Pablo César Gutiérrez Falcon
SEDAPAL

Polo Aguero Sanchez

HV S.A. CONTRATISTAS

Héctor Aramayo Barreda

GyM S.A.

José Carlos Bartra Asmat

PROMOTORES Y EJECUTORES S.A.

José Garcia Montoya

SyZ CONSULTORES ASOCIADOS

S.A.

Mario Talavera Ramsey

Lily Loo Kung Lee

LAHEMEYER AGUA Y ENERGIA

Israel Exebio Garcia

COSAPI S.A. INGENIERIA Y

CONSTRUCCION

Felix VValdez Torero

UNIVERSIDAD PERUANA  DE

CIENCIAS APLICADAS

Jorge Blanco Ruiz

PONTIFICIA UNIVERSIDAD

CATOLICA DEL PERU

Martin Herrera Martinez

UNIVERSIDAD NACIONAL

FEDERICO VILLAREAL

Raul Pumariera Padilla
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE
Ana Torre Carrillo

INGENIERIA
CONSULTOR Ernesto Kaiser Petzoldt Rios
CONSULTOR Jorge A. Miranda Gamarra

Fuente: Norma técnica Peruana NTP 833.930, 2003. Guia de interpretacion de la NTP-1SO 9001:2001
para el sector construccion.

2.11.2.2 REGLAMENTO NACIONAL DE EDIFICACIONES NORMA
GE.030

La norma GE.030 denominada “Calidad de la Construccion” menciona:

e Elconcepto de calidad de la construccion identifica las caracteristicas de disefio
y de ejecucion que son criticas para el cumplimiento del nivel requerido para
cada una de las etapas del proyecto de construccion y para su vida util, asi como
los puntos de control y los criterios de aceptacion aplicables a la ejecucion de

las obras.

El proyecto debe indicar la documentacion necesaria para garantizar el
cumplimiento de las normas de calidad establecidas para la construccion, asi

como las listas de verificacion, controles, ensayos y pruebas.

e Tiene como objetivos Orientar la aplicacion de la gestion de calidad, proteger
los intereses de los constructores, clientes y usuarios de las construcciones,
mediante el cumplimiento de requisitos de calidad establecidos en la

documentacion de los proyectos.

e Los proyectos implican la ejecucion de una diversidad de procesos, y cada uno

de ellos esta constituido por una secuencia de actividades que tiene como
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resultado un producto intermedio. El conjunto de estos productos intermedios

dan como resultado el producto final de la construccion.

e Los Estudios Basicos comprenden los procesos que se ejecutan para demostrar
la viabilidad: del proyecto. Son los que determinan el inicio del proyecto, y su
objetivo principal es demostrar que la idea conceptual sobre la necesidad del

cliente, puede ser motivo de desarrollo en los niveles posteriores.

e El constructor ejecutara los procesos constructivos comprendidos en la obra,
bajo indicadores de resultados de calidad, para demostrar el cumplimiento de
su compromiso contractual, para ello el contratista tendra que entregar al cliente
las evidencias de cumplimiento de los codigos, reglamentos y normas, asi como
las pruebas, ensayos, andlisis e investigaciones de campo previstas en el

proyecto.

e El Supervisor es el responsable de exigir el cumplimiento de la aplicacién de la
gestion de calidad en la ejecucién de obra, con el fin de asegurar el

cumplimiento del nivel de calidad definido en el proyecto.

e El responsable de la construccion elegira como referencia la aplicacion de las
normas técnicas peruanas NTP 1ISO 9001-2000 6 NTP ISO 9004-2000 o bien la

demostracién que cuenta con un sistema adecuado sobre gestion de calidad.

e En cada etapa del proyecto se contara con un plan de aseguramiento de calidad.
Tal documento es el conjunto de reglas, métodos, formas de trabajo que
permitirdn ser consistentes con las premisas del aseguramiento de calidad, que

se indican:

a) Planificar lo que sera ejecutado.
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b) Ejecutar los procesos segun lo planificado.

c) Controlar lo ejecutado, para evaluar los resultados y definir acciones
correctivas o preventivas. El plan comprende los procedimientos escritos,
registros u otros documentos que permitan prever las acciones, y de ésta

forma evitar la generacion de costos para los responsables.

e El proceso de seleccion del Constructor deberé basarse en criterios técnicos y

de calidad, siendo estos ultimos los siguientes:

a) Referencias de obras ejecutadas bajo exigencias de la aplicacion de una
gestion de calidad o de aseguramiento de la calidad y que la entrega de las
obras hayan sido a satisfaccion del cliente. Deben tener respaldo en los

certificados extendidos por el cliente.

b) Presentacion detallada de todos los items que sustentan los costos de calidad

que el constructor ha previsto aplicar durante el proceso de construccion.

c) Documentos que seran entregados al término de la obra, y las garantias

sobre la construccion y sus componentes.

d) Explicacion de la capacidad de gestion empresarial sobre la base de las

evidencias objetivas que demuestren resultados financieros y econémicos.

e) Entrega de la relacion de profesionales que se haran cargo de la ejecucion

de la obra.

f) Tener una organizacion con capacidad de gestion para alcanzar los

resultados propuestos.

g) Propuesta para mejorar la calidad del producto de la construccion
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h) Demostracion de su compromiso de aplicar la politica de calidad aprobada
por el maximo ejecutivo de la empresa, y demostracion objetiva de los

resultados de dicha politica hacia sus clientes anteriores.

i) Entrega de un compromiso escrito de cumplir con los requerimientos de

calidad del proyecto.

2.12 EMPRESAS CERTIFICADAS EN EL PERU
Segun el instituto nacional de calidad INACAL en el presente afio 2016 son pocas las

empresas que tienen un sistema de gestion de calidad.

e En el Perq, solo el 1% de empresas privadas cuenta con la certificacion 1SO
9001, que valida los sistemas de gestion de calidad. Esto segun cifras del

Instituto Nacional de Calidad (INACAL).

e Enese sentido, actualmente se tiene un total de 1.329 empresas con certificacion
de calidad 1SO (ISO 9001 e ISO 14001), de un total de empresas formales
activas en el Per( que llega a un millon 382 mil 899, segun cifras de la SUNAT.
(INACAL. 2017. http://larepublica.pe/sociedad/844756-solo-el-1-de-

empresas-ha-obtenido-certificacion-iso-9001-en-el-peru)

En el Perq, la certificacion de la norma 1SO 9001 se inicio en el afio 1995, con un total

de 7 empresas certificadas, al 2014 se contaba con 1076 empresas certificadas.

La tendencia de empresas certificadas en base a la 1SO 9001 ha estado en claro
crecimiento hasta el afio 2010, sufriendo una fuerte caida en el 2011 debido a la situacién

politica del pais; sin embargo, al 2014 la tendencia nuevamente se encuentra en ascenso.

El pico més alto de empresas certificadas en el Peri como se muestra en la Figura N° 7,

se presento en el afio 2010 con un total de 1177 empresas certificadas.
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Evolution of ISO 9001 certificates in Peru
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Figura N° 2.7: Evolucién de las empresas certificadas en Peru

Fuente: http://lwww.iso.org

Sin embargo, a pesar del ascenso de empresas certificadas en el Perd, ain nos
encontramos por debajo de nuestros paises hermanos de Ameérica del Sur, tales como:
Brasil, Argentina, Colombia, Chile y Ecuador; superando solo a Bolivia, Paraguay y
Uruguay, siendo Brasil con 18201, el pais con mayor cantidad de certificaciones y Bolivia

con 206, el pais con menor cantidad de certificaciones.

La ISO 9001 o ISO 14001 son modelos de gestién (la Gltima dirigida a temas ambientales)
que permiten a cualquier empresa administrar y mejorar la calidad de sus productos o
servicios. Este tipo de certificaciones son requeridas a nivel internacional para la
exportacién de productos o servicios. El jefe de la Oficina de Estudios Econdmicos
menciona que en paises de la regién, como Colombia, el nimero empresas con sistemas
de gestion certificadas superan las 14 mil. En tal sentido, resalté la necesidad de
sensibilizar ain mas al sector privado para que asuman este tipo de certificaciones que
les permita no solo ser competitivas en el mercado nacional, sino dar el gran salto a la
exportacion  de  productos 0  servicios. (Prevencionar.com.pe.  2014.

http://prevencionar.com.pe/2016/03/27/certificaciones-iso-numeros/)

2.13 EMPRESAS CERTIFICADAS A NIVEL INTERNACIONAL
Los datos que aporta ISO Survey revelan el crecimiento global de las certificaciones en

un 3%, y nos permite afirmar que las normas ISO siguen siendo consideras como
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herramientas que ayudan a las empresas en el alcance de sus objetivos, contribuyen a
mejorar el conocimiento que poseen de la organizacion, aumentan el compromiso del
personal en el buen hacer de todas las actividades de la empresa, transmiten un alto grado
de confianza a los clientes y partes interesadas, asi como se establecen como decision

estratégica de gran valor en la que confian un gran nimero de empresas en todo el mundo.

Las dos normas con mayor repercusion en todo el mundo, la Norma ISO 9001 y la Norma
ISO 14001 sufren un leve incremento en las certificaciones con un 1% en la primera de
ellas y un 7% en la segunda. Ambas normas han sido recientemente revisadas y se han
modificado para que se adapten de una forma mas adecuada a las necesidades de las
empresas por lo que es posible que estas cifras aumenten de forma mas acusada en los
siguientes afnos. En referencia a la Norma 1SO 9001 en el afio 2015 las cifras quedan en
1.138.155 certificados en 188 paises frente a los datos del afio anterior que la situaban en
1.129.446 en 187 paises. Por otra parte, el Sistema de Gestiéon Ambiental o Norma ISO
14001 se sitta en 324.148 certificados en 170 paises frente a los datos del 2013 que la
situaban en 301.647 certificados en 171 paises. (Top 10 de las certificaciones de las
Normas ISO - SBQ Consultores. 2015. http://www.shqconsultores.es/top-10-las-

certificaciones-las-normas-iso/

A continuacion se presenta un ranking de los paises con mas certificaciones 1ISO 9001 en

el afo 2015:

Tabla N° 2.7: Paises con mas certificaciones ISO 9001

PUESTO PAIS CANTIDAD

1 China 342.800 certificados
2 Italia 168.960 certificados
3 Alemania 55.363 certificados
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4 Japén 45.785 certificados
5 India 41.016 certificados
6 Reino Unido 40.200 certificados
7 Espafia 36.005 certificados
8 Estados Unidos  33.008 certificados
9 Francia 29.122 certificados
10 Australia 19.731 certificados

Fuente: http://lwww.sbqconsultores.es/top-10-las-certificaciones-las-normas-iso/

2.14 PLAN DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD (PAC)

Tradicionalmente el control de calidad en construccion se ha asimilado como la vigilancia
de obray el control de ejecucién mediante la realizacidén de ensayos de laboratorio, cuya
validacion o aprobacion final depende de un tercero. Este simplismo contrasta con los
modernos conceptos de calidad que se emplean desde hace afios en otros tipos de

industria, que abarcan desde el disefio o proyecto hasta el servicio posventa.

Al igual que los paises desarrollados, Per( debe enfrentar los nuevos tiempos mirando al
futuro y adaptando sus empresas constructoras a mercados cada vez mas maduros; con
una fuerte competencia; constantes innovaciones tecnolégicas; cambios en la demanda;

compromiso entre costo, plazo y calidad.

Por esto, es necesario mejorar permanentemente la eficacia y eficiencia de la organizacion
de las empresas, estableciendo escalones diferenciadores que le permitan competir en

dptimas condiciones.

Si bien entendemos los Sistemas de Gestion de la Calidad como una estrategia de gestion
de empresa, el Plan de Aseguramiento de la Calidad (P.A.C.) de obra es la herramienta

de organizacion, planificacion y control documentado de la etapa de construccion.
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El fin fundamental del P.A.C. es conseguir la satisfaccién del cliente mediante la
prevencion de cualquier No Conformidad en todas las etapas de la construccion, desde
la revision del proyecto, hasta los procesos de construccion y productos elaborados,

optimizando la relacién costo/beneficio en todos los procesos y productos.

El Plan de Aseguramiento de la Calidad que comienza a implantarse como una exigencia
del cliente, con el paso del tiempo se convierte en una herramienta necesaria para la

organizacion y gestion eficaz de la obra.

a) Problemas para la aplicacién eficaz del PAC

El camino a recorrer no es facil y su grado de éxito depende, en la mayor parte de los
casos, del grado de implicancia del cliente en su desarrollo. Los principales problemas

para la aplicacion eficaz del P.A.C. suelen ser los siguientes:

Escasa preparacion del personal de obra en politica de calidad.

e Inexistente cultura de la Calidad en las empresas, subcontratistas y poca

predisposicion a colaborar en el Sistema de Calidad.

e Alta precariedad en el empleo que impide que los grupos formados perduren

en el tiempo.

e Desconfianza inicial del Cliente que impide una mejor integracion e

implicacion en el Sistema de Calidad.

En las primeras obras es frecuente multiplicar el nimero de documentos.

Sin embargo, a corto y medio plazo en las obras donde se ha aplicado el P.A.C. se

dejan ver las ventajas:
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Gestion eficiente de la informacion manteniendo una comunicacién mas fluida

entre los diferentes entes de obra.

e Registro escrito de las decisiones y procesos documentados.

e Proporciona evidencias de los controles realizados.

e Disminucion de los tiempos de aprobacién de las diferentes unidades de obra.

e Permite detectar las No Conformidades y su resolucion.

e Aplicacion de medidas correctoras.

e Mejora de la calidad final.

e Aumento de la fiabilidad y confianza en la empresa constructora. (Collado A.,

2001)

2.15 NORMA 1SO 10005

La norma ISO 10005 denominada Sistemas de Gestion de la Calidad: DIRECTRICES

PARA LOS PLANES DE LA CALIDAD.

Esta Norma Internacional fue preparada para atender a la necesidad de orientacion
sobre los planes de la calidad, ya sea en el contexto de un sistema de gestion de la
calidad establecido o como una actividad de gestion independiente. En cualquier
caso, los planes de la calidad proporcionan un medio de relacionar requisitos
especificos del proceso, producto, proyecto o contrato con los métodos y practicas
de trabajo que apoyan la realizacion del producto. El Plan de la Calidad deberia

ser compatible con otros planes asociados que pudieran ser preparados.

Entre los beneficios de establecer un Plan de la Calidad estan el incremento de

confianza en que los requisitos seran cumplidos, un mayor aseguramiento de que
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los procesos estan en control y la motivacién que esto puede dar a aquellos
involucrados. También puede permitir conocer mejor las oportunidades de

mejora.

e Es aplicable tanto si la organizacion tiene un sistema de gestion de la calidad en

conformidad con la Norma ISO 9001, como si no lo tiene.

e Esta Norma Internacional es un documento de orientacién y no esta prevista para

propositos de certificacion o registro.

2.15.1 ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 10005
Segln la norma ISO 1005, a continuacion se muestra todos los apartados que

contempla dicha norma ademas del nimero de item que le corresponde.
1 Objeto y campo de aplicacion

Esta Norma Internacional proporciona directrices para el desarrollo, revision,

aceptacion, aplicacion y revision de los planes de la calidad.

Es aplicable tanto si la organizacion tiene un sistema de gestion de la calidad en

conformidad con la Norma ISO 9001, como si no lo tiene.

Esta Norma Internacional es aplicable a planes de la calidad para un proceso,
producto, proyecto o contrato, cualquier categoria de producto (hardware,

software, materiales procesados y servicios) y a cualquier industria.

2 Referencias normativas

Los siguientes documentos referenciados son indispensables para la aplicacion de
este documento. Para referencias fechadas, solo se aplica la edicion citada. Para
referencias no fechadas, se aplica la edicion mas reciente del documento al que se

hace referencia.
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ISO 9000:2000, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.
3 Términos y definiciones

Para los propositos de este documento, se aplican los términos y definiciones
dados en la Norma 1SO 9000:2000 y los siguientes. Algunas definiciones dadas a
continuacion son una referencia directa de la Norma ISO 9000:2000, pero en

algunos casos las notas se han omitido o complementado.
Evidencia objetiva

Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.
Procedimiento

Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.
Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactGan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.
Producto

Resultado de un proceso.

Proyecto

Proceso Unico que consiste en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y de finalizacion llevadas a cabo para lograr un
objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de

tiempo, costo y recursos
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Sistema de gestion de la calidad

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la

calidad.

Objetivo de la calidad

Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Plan de la calidad

Documento que especifica cuéles procesos, procedimientos y recursos asociados
se aplicarén, por quién y cuando, para cumplir los requisitos de un proyecto,

producto, proceso o contrato especifico.

Registro

Documento que presenta resultados obtenidos o que proporciona evidencia de

actividades desarrolladas

4 Desarrollo de un Plan de la Calidad

4.1 Identificacion de la necesidad de un plan de la calidad

La organizacion deberia identificar qué necesidades podria tener de planes de la
calidad. Hay varias situaciones en que los planes de la calidad pueden ser Utiles o

necesarios, por ejemplo:

a) mostrar como el sistema de gestion de la calidad de la organizacion se aplica
a un caso especifico.
b) cumplir con los requisitos legales, reglamentarios o del cliente.

c) en el desarrollo y validacién de nuevos productos o procesos.
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d) demostrar, interna y/o externamente, como se cumplird con los requisitos de
calidad.

e) organizar y gestionar actividades para cumplir los requisitos de calidad y
objetivos de la calidad.

f) optimizar el uso de recursos para el cumplimiento de los objetivos de la
calidad.

g) minimizar el riesgo de no cumplir los requisitos de calidad.

h) utilizarlos como base para dar seguimiento y evaluar el cumplimiento de los
requisitos para la calidad.

I) en ausencia de un sistema de la gestion de calidad documentado.

5 Contenido del Plan de calidad

5.1 Generalidades

El plan de la calidad para un caso especifico deberia cubrir los temas que se
examinan a continuacion segun sea apropiado. Algunos de los temas de esta

orientacion pueden no ser aplicables.

5.2 Alcance

El alcance deberia estar expresado claramente en el plan de la calidad. Esto

deberia incluir;

a) Una declaracién simple del proposito y el resultado esperado del caso

especifico.

b) Los aspectos del caso especifico al cual se aplicara, incluyendo las

limitaciones particulares a su aplicabilidad.

5.3 Elementos de entrada del plan de la calidad
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Que los usuarios del plan de la calidad puedan hacer referencia a los documentos

de entrada.

5.4 Objetivos de la calidad

El plan de la calidad deberia declarar los objetivos de la calidad para el caso

especifico y cdmo se van a lograr.

5.5 Responsabilidades de la direccion

El plan de la calidad deberia identificar a los individuos dentro de la organizacion

que, para el caso especifico, son responsables de lo siguiente:

a) Asegurarse de que las actividades requeridas para el sistema de gestion de la
calidad o el contrato sean planificadas, implementadas y controladas, y se dé

seguimiento a su progreso.

b) Determinar la secuencia y la interaccién de los procesos pertinentes al caso

especifico.

c¢) Comunicar los requisitos a todos los departamentos y funciones,
subcontratistas y clientes afectados, y de resolver problemas que surjan en las

interfaces entre dichos grupos

5.6 Control de documentos y datos

Para documentos y datos aplicables al caso especifico, el plan de la calidad deberia

indicar:

a) Como serén identificados los documentos y datos.
b) Por quién seran revisados y aprobados los documentos y datos.

c) A quién se le distribuiran los documentos, o se le notificara su disponibilidad.
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d) Cdmo se puede obtener acceso a los documentos y datos.

5.7 Control de los registros

El plan de la calidad deberia declarar que registros deberian establecerse y como
se mantendran. Dichos registros podrian incluir registros de revision del disefio,
registros de inspeccion y ensayo/prueba, mediciones de proceso, Ordenes de

trabajo, dibujos, actas de reuniones.
5.8 Recursos
5.8.1 Provision de recursos

El plan de la calidad deberia definir el tipo y cantidad de recursos necesarios
para la ejecucion exitosa del plan. Estos recursos pueden incluir materiales,

recursos humanos, infraestructura y ambiente de trabajo.
5.8.2 Materiales

Cuando hay caracteristicas especificas para materiales requeridos (materias
primas y/o componentes), deberan declararse o hacer referencia en el plan de
la calidad a las especificaciones o normas con las cuales los materiales tienen

que ser conformes.
5.8.3 Recursos humanos

El plan de la calidad deberia especificar, donde sea necesario, las competencias
particulares requeridas para las funciones y actividades definidas dentro del

caso especifico
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5.8.4 Infraestructuray ambiente de trabajo

El plan de la calidad deberia indicar los requisitos particulares del caso
especifico con respecto a la instalacion para la fabricacion o el servicio, espacio
de trabajo, herramientas y equipo, tecnologia de informacién y comunicacion,
servicios de apoyo y equipo de transporte necesarios para su terminacion con
éxito.

5.9 Requisitos

El plan de la calidad deberia indicar cuando, cdmo y por quién sera revisado los
requisitos especificados para el caso especifico. El plan de la calidad también
deberia indicar como se registraran los resultados de esta revision y como se

resolveran los conflictos o0 ambigliedades en los requisitos.

5.10 Comunicacién con el cliente

El plan de la calidad deberia indicar lo siguiente:

a) quién es responsable de la comunicacidn con el cliente en casos particulares;
b) los medios a utilizar para la comunicacion con el cliente;

5.11 Disefo y desarrollo

5.11.1 Proceso de disefio y desarrollo

Conforme sea apropiado, el plan de la calidad deberia tener en cuenta los
codigos aplicables, normas, especificaciones, caracteristicas de calidad y

requisitos reglamentarios.

5.11.2 Control de cambios del disefio y desarrollo
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Se debe tomar en cuenta como se controla la solicitud de cambios de disefio y
desarrollo, la revision de los cambios, la aprobacion, rechazo e implementacion

del cambio.

5.12 Compras

El plan de calidad debe contener las caracteristicas de los productos a adquirir, la
comunicacién con los proveedores, como pretende verificar la organizacion la

conformidad del producto comprado respecto a los requisitos especificados.

5.13 Produccion y prestacion del servicio

Puede ser necesario verificar los procesos de produccién y servicio, para
asegurarse de que son capaces de producir los resultados requeridos; dicha
verificacion deberia llevarse a cabo siempre si el resultado de un proceso no puede

ser verificado por un seguimiento o medicién subsiguiente.

5.14 Identificacion y trazabilidad

Como se van a identificar los requisitos de trazabilidad contractuales, legales y
reglamentarios, y como se van a incorporar a los documentos de trabajo; como se
van a controlar y distribuir; métodos especificos para la identificacion del estado

de inspeccion y de ensayo/prueba de los productos.

5.15 Propiedad del cliente

Como se van a identificar y controlar los productos proporcionados por el cliente
(tales como material, herramientas, equipo de ensayo/prueba, software, datos,

informacién, propiedad intelectual o servicios).
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5.16 Preservacion del producto

Los requisitos para la manipulacién, almacenamiento, embalaje y entrega, y como

se van a cumplir estos requisitos.

5.17 Control del producto no conforme

El plan de la calidad deberia definir como se va a identificar y controlar el
producto no conforme para prevenir un uso inadecuado, hasta que se complete una

eliminacién apropiada o una aceptacion por concesion.

5.18 Seguimiento y medicién

Los procesos de seguimiento y medicion proporcionan los medios por los cuales
se obtendra la evidencia objetiva de la conformidad. En algunos casos, los clientes
solicitan la presentacion de los planes de seguimiento y medicion (generalmente

denominados "planes de inspeccion y ensayo/prueba™).

5.19 Auditoria

Las auditorias pueden utilizarse para varios propositos, tales como:

a) Darseguimiento a la implementacion y eficacia de los planes de la calidad;

b) Dar seguimiento y verificar la conformidad con los requisitos
especificados;

c) Lavigilancia de los proveedores de la organizacion;

d) Proporcionar una evaluacién objetiva independiente, cuando se requiera,

para cumplir las necesidades de los clientes u otras partes interesadas.
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2.16 VENTAJAS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL SECTOR
CONSTRUCCION
Entre las ventajas que genera implementar un Sistema de Gestion de Calidad en las

empresas constructoras estan las siguientes:

e EIl mercado reconoce que el uso de sistemas de calidad de una empresa
constructora es una evidencia de la seriedad y compromiso de ella respecto de la

calidad de sus productos o servicios.

e Disminucion importante de los costos asociados a la no calidad (desperdicios,

tiempo perdido).

e Mejor aprovechamiento de los recursos humano, administrativos y operativos.

e Supresion de costes inutiles debidos a procesos y actividades que no agregan valor

al producto.

e Mayor facilidad en la realizacion de las actividades gracias a documentacion de

los procesos.

e Permiten a los clientes o entes contratantes de empresas constructoras (en especial
al estado) confiar en la calidad de los servicios y obras que contratan,
disminuyendo asi los atrasos y reclamos permitiendo un mejor uso de los recursos

de la sociedad.

e Reducir los costes mediante una metodologia de gestién de la cadena de
suministro y los procesos de compra que pueden reducir los costos y aumentar los

margenes de beneficio.

e Conunsistema de calidad bien aplicado puedes desarrollar técnicas de produccién

de bajo costo, produciendo un liderazgo en costos respecto a los competidores.
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e Las empresas constructoras acceden a nuevos mercados como empresas mineras

0 petroleras.

¢ Dinamizan su funcionamiento, aumentan la motivacion y participacion del

personal y mejoran la gestion de los recursos.

¢ Incremento de la calidad en los servicios, plazos de entrega, garantia, etc.
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CAPITULO 111

3. MATERIALES Y METODOS

3.1 CRITERIO DE INVESTIGACION

Se realizara la evaluacion sobre el estado actual en el que se encuentran las empresas
constructoras sobre la el tema gestion de calidad y la implementacion de planes de
aseguramiento de la calidad en las obras, con la finalidad de conocer en que condicion

estan las empresas de la region.

La técnica de recoleccion de informacidn sobre el estado de la calidad sera la encuesta y

se tomara los siguientes criterios para elaborar dicha encuesta:

e Area de calidad
e Sistema de gestion de calidad

e Norma de certificacion 1ISO 9001

Segun el portal web sistema de informacion de obras publicas INFOBRAS en el afio 2016,
se tiene 1252 obras en la region de Puno en estado de ejecucion bajo distintas modalidades
de ejecucion (Administracion directa, por contrata, APP/concesiones, obras por
impuestos, organismo internacional, ndcleos ejecutores) de los cuales solamente se tiene
31 obras de edificaciones en la region Puno bajo el tipo de ejecucién por contrata los

cuales representaran a la poblacion de estudio. La muestra elegida para esta investigacion
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es de 10 obras que seran evaluados a través de una encuesta sobre temas de gestion de
calidad, el criterio de seleccion de estos 10 participantes se realizard por cuenta propia,
luego se visitara a cada obra in situ para recolectar la informacién mediante la encuesta

dirigida a los representantes de las empresas de construccion.

Finalmente se va elaborar una propuesta de un Plan de Aseguramiento de la Calidad para
la obra “MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS EDUCATIVOS DE LAS
INSTITUCIONES DE NIVEL INICIAL N ° 324, 327, 330 Y PROGRESO DE LA
CIUDAD DE PUNO, PROV. DE PUNO — PUNQO?”, esta propuesta permitird a las demas
empresas dedicadas al sector construccion implementar un Plan de Aseguramiento de
Calidad, ademas de contribuir para implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado
en la norma ISO 9001, y de esta manera encaminarse hacia la competitividad en el

mercado nacional y la estandarizacién de sus procesos.

El Plan de Aseguramiento de la Calidad se realizard tomando en cuenta las directrices
especificadas en la norma ISO 10005: Directrices para los Planes de la Calidad, la norma
ISO 9001: Sistemas de Gestion de la Calidad - requisitos, la norma NTP 833.930:2003

que es la interpretacion de la norma 1ISO 9001 hacia el sector construccion.

3.2 EMPRESAS CONSTRUCTORAS PARTICIPANTES

Las empresas que han participado en las encuestas se muestran en la Tabla N° 10, estas
10 empresas vienen ejecutando obras de edificaciones la mayoria de ellos instituciones
educativas en diferentes Provincias y Distritos de la region Puno, los encuestados en su
gran mayoria fueron Residentes de Obra quienes dieron su opinion a las 46 preguntas que

consta la presente encuesta.
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Tabla N° 3.1: Empresas participantes en la encuesta de investigacion

N° EMPRESA OBRA

Mejoramiento de los servicios educativos de las instituciones de

1 | Consorcio Sillustani nivel inicial n © 324, 327, 330 y progreso de la ciudad de Puno,

prov. de Puno — Puno, “componente L.E.I. 330 Alto bellavista”.

Industria mineria 'y Mejoramiento de los servicios de educacion inicial en las
) construccion Gold Instituciones Educativas Ticani, caserio Quiriquiri, 72391,
Star Rock Drill Japisse y Sucuni de los distritos de Moho y Conima, provincia
S.AC. de Moho — Puno.
] ) Mejoramiento de los servicios educativos de las instituciones de
Ecoin Holding L )
3 ) nivel inicial n © 324, 327, 330 y progreso de la ciudad de Puno,
Business S.C.R.L )
prov. de Puno — Puno, “componente L.E.L. 324 Villa del lago”.
Adecuacion, mejoramiento y sustitucion de la infraestructura
Constructora CRD . ] . . .
4 educativa de la IE José Antonio Encinas Muro - Juliaca - San

s.a. Sucursal Peru
Roman — Puno.

) Creacion e implementacién del auditérium universitario de la
5 | Consorcio JB o ) ]
Universidad Nacional de Juliaca.

Mejoramiento de los servicios educativos I.E.S. Arapa-Arapa-
6 | SICMASAC

Azangaro.
. Consorcio Cesar Mejoramiento del servicio educativo en la I.E.S. Cesar Vallejo
Vallejo de la localidad de Pilcuyo, distrito de Pilcuyo - el Collao — Puno.

) Adecuacion, mejoramiento y sustitucion de la infraestructura
Construcciones ) . ) o
8 ) educativa de la IE Mariano Melgar - ubicada en Ayaviri -
Ruesma Peru S.A.C.
Melgar - Puno

Consorcio Consurmix | Implementacion de la maestranza para las unidades vehiculares

UNAJ de la Universidad Nacional de Juliaca.

Mejoramiento de los servicios educativos en las Instituciones
Educativas Primarias n° 71003, 70173, 70196 y 70175 de la

10 | Consorcio URQU ) ) L . L .
ciudad de Juli, del Distrito de Juli, Provincia de Chucuito —

Puno.

Fuente: Elaboracion propia
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3.3 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

3.3.1 ENCUESTA

Una encuesta es un procedimiento dentro de los disefios de una investigacion
descriptiva en el que el investigador recopila datos por medio de un cuestionario
previamente disefiado, sin modificar el entorno ni el fendmeno donde se recoge la
informacidn ya sea para entregarlo en forma de triptico, grafica o tabla. Ademas se
utilizard en la encuesta una escala de valoracion Tipo Lickert que es una escala
psicométrica utilizada principalmente en la investigacion de mercados para la
comprension de las opiniones y actitudes de un consumidor hacia una marca, producto
o mercado meta. Nos sirve principalmente para realizar mediciones y conocer sobre el
grado de conformidad de una persona o encuestado hacia determinada oracion

afirmativa o negativa.

La principal técnica de recoleccion de datos es la encuesta, se elaboré un cuestionario
constituida de 46 afirmaciones con escala de valoracion Tipo Lickert de 05 puntos la
cual se muestra en el cuadro que aparece a continuacion, los encuestados son
representantes de las empresas constructoras de edificaciones. Para las entrevistas se
visitara a 10 obras de edificaciones que se vienen ejecutando en la region Puno. El

modelos de la encuesta utilizada para esta investigacion se encuentra en el Anexo A.

Nunca

Muy pocas veces

Algunas veces

Casi siempre

gl B~ W N -

Siempre
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Indice de importancia relativa (11R):

En la presente investigacion se utilizd una escala ordinal debido a que apunta a
catalogar la informacion extraida a los encuestados el IIR es un método utilizado
normalmente en la construccion para obtener rankings de prioridad de atributos y es
particularmente Util donde se usa un cuestionario estructurado para solicitar

mediciones que son subjetivas en su naturaleza (Cheung et al. 2000).

El indice de importancia relativa se calcula sumando los valores obtenidos respecto a

cada frase. Por ello se le denomina escala aditiva.

S5*xng+4*xn,+3*xn3+2*xn,+1*n
5N

Indice de Importancia Relativa =

Donde:

ng = frecuencia de respuestas “Siempre”

n, = frecuencia de respuestas "Casi siempre"

ns = frecuencia de respuestas "Algunas veces"
n, = frecuencia de respuestas "Muy pocas veces"
n, = frecuencia de respuestas "Nunca"

N = nuimero de encuestados

Los indices de importancia relativa para los factores son catalogados desde lo mas

alto a lo mas bajo. El indice de importancia relativa variade 0 a 1.

3.4 METODOS
Los métodos utilizados para conocer los elementos internos o externos de la empresa que

serviran para poder disefiar el Plan de aseguramiento de calidad son los siguientes:
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3.4.1 DIAGNOSTICO DE LA OBRA

Para determinar el estado actual del Consorcio Sillustani se ha recolectado la
informacion necesaria de los problemas o carencias de gestion que tiene la obra y es
relacionada con los apartados de la norma ISO 9001, ISO 10005 y es descrita de la

siguiente manera:

Tabla N° 3.2: Diagnostico de la obra y su relacion con las normas ISO 9001 e ISO 10005

. ISO 9001
DESCRIPCION
1SO 10005
- No cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
- No cuenta con certificacion ISO 9001
- No cuenta con un Plan de Aseguramiento de Calidad Gestion de calidad

- No se cuenta con procesos establecidos para cada
actividad, por lo que es dificil de saber cémo proceder

ante una nueva actividad que se realiza.

- No se tiene conocimiento de un documento en donde esté
expresado la mision, vision, politicas, objetivos de la
empresa.

- No se cuenta con un documento en donde se haya
establecido las responsabilidades del personal que trabaja | Gestion estratégica
en la obra.

- No se tiene un organigrama de la empresa o de la obra.

- No se cuenta con suficiente personal técnico para

distribuir mejor las tareas.

- La documentacion no esta clasificada de acuerdo al tipo
de documento que es, interno o externo.

- No se cuenta con registro de control de calidad de la obra.

- La documentacion de los ensayos realizados no estan
presentes en la obra.

- No se muestra un cronograma de ensayos. Control de
documentos y registros
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- En obra no se tiene registros de los subcontratistas y
proveedores debido a que toda la documentacion esta en
custodia del area de administracion y gerencia.

- El registro de planos no estd a disposicion de todo el
personal, debido a que es manejada en forma digital por

el Ingeniero asistente de obra.

- No se cuenta con un procedimiento documentado para la
contratacién del personal en obra.

- No se haestablecido un procedimiento documentado para
la adquisicion de materiales, equipos, etc. Recursos

- Existe carencia de infraestructura para el almacén, oficina
técnica, talleres de carpinteria y fierreria, vestidores,

guardiania, servicios higiénicos.

- No se ha establecido que medios de comunicacién se
utilizaran entre el personal de la obra, obra — empresa, Comunicacion
como también entre la obra y la supervision, obra — otras

entidades.

- En la obra no existe una metodologia de compras de
materiales, herramientas y equipos.

- Existe demora en el abastecimiento de materiales en obra.

- No se cuenta con un historial de proveedores y | Gestion de compras
subcontratistas anteriores a esta obra y tampoco con un
registro de evaluacion a los proveedores y subcontratistas

que tiene actualmente.

- No se cuenta con una programacion de mantenimiento de
las maquinarias y/o equipos que se tiene en obra. Produccion y

- Se realiza solo el mantenimiento correctivo, debido a lo | prestacion del servicio
mencionado anteriormente y ademas que se desconoce en

que circunstancias llega la maquinaria y equipo a la obra.

- Elingreso de materiales y equipos a la obra es registrado
en documentos (cardex) y estdn bajo custodia del

encargado de almacén.
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- Elalmacenamiento de materiales no se realiza en lugares Preservacion del
adecuados para su preservacion y el espacio para el producto

almacén se ve muy reducido.
- Si se realiza el registro de custodia de las herramientas y
equipos que es solicitado por el personal de la obra

cuando lo requiere.

- Setiene un correcto registro de salida de materiales a obra
y esta en custodia del encargado de almacén, pero no se Trazabilidad
indica a qué lugar o para que actividad se esta dirigiendo

el material de manera especifica.

- En obra se tiene equipos de topografia como nivel de
ingeniero y estacion total, los cuales no cuentan con | Control de equipos de
informacion de la ultima fecha que fueron calibrados y no medida

se tiene una programacion para su préxima calibracion.

- Los materiales requeridos en obra deben de cumplir
ciertas controles de calidad bajo normas técnicas
nacionales e internacionales, sin embargo en el
expediente técnico en su gran mayoria no se ha detallado | Control de materiales
cuales son estas normas técnicas que deben de cumplir los
materiales usados y en obra no se cuenta con un
documento que mencione que normas deben de cumplir

los materiales para su aceptacion.

- En obra no se documenta o registra los errores que

ocurren y tampoco las causas que las producen. )
_ No conformidades
- Se tiene constantemente problemas de proceso

constructivo que no se registra.

- Loscontroles de calidad de las partidas ejecutadas en obra
son realizadas bajo el cumplimiento de especificaciones
técnicas y normas legales, sin embargo no existe un
documento detallado en donde se precise cuales fueron PPI, Protocolos de

los controles realizados a las partidas ejecutadas. control de calidad
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- No tiene un plan en donde se defina las condiciones de
aceptacion, los controles que se van a realizar y que

formatos o protocolos se utilizaran.

- No se documenta las acciones correctivas que se han

tomado para corregir un error y tampoco se tiene registro ) )
] ) i Acciones correctivas y
de las acciones preventivas que se deberian de tomar para _
) ) preventivas
evitar que wvuelva a ocurrir nuevamente el defecto

encontrado.

- El consorcio nunca ha realizado un proceso de auditoria o
Auditorias
en la obra.

- No se cuenta con un dossier de calidad que incluya todos
los documentos que certifican que los procesos en la obra

se han realizado conforme a unos estandares de calidad Dossier de calidad

fijados.

Fuente: Elaboracion propia

3.4.2 MATRIZ FODA
La matriz FODA es una herramienta de andlisis que puede ser aplicada a cualquier
situacion, individuo, producto, empresa, etc., que esté actuando como objeto de estudio

en un momento determinado del tiempo.

La sigla FODA, es un acrdstico de Fortalezas (factores criticos positivos con los que
se cuenta), Oportunidades, (aspectos positivos que podemos aprovechar utilizando
nuestras fortalezas), Debilidades, (factores criticos negativos que se deben eliminar o
reducir) y Amenazas, (aspectos negativos externos que podrian obstaculizar el logro

de nuestros objetivos).

El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacién
actual del objeto de estudio (persona, empresa u organizacion, etc.) permitiendo de
esta manera obtener un diagndstico preciso que permite, en funcion de ello, tomar

decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.
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ANALISIS FODA

Interno

Aumenta

Aprovecha

Externo

Interno

Qué puedo mejorar?
Que puedo

aprender?
DEBILIDADES

Externo

Inulwsiq

ezijeqnaN

Figura N° 3.1: Analisis FODA

Fuente: http://avelalinares.blogspot.pe/2014_10_01_archive.html

En el siguiente cuadro se muestra el anélisis de fortalezas, oportunidades, debilidades

y amenazas para el Consorcio Sillustani:

Tabla N° 3.3: Andlisis FODA del Consorcio Sillustani

F

D

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Capacidad para la adaptacion,

superacion 'y enfrentamiento de
nuevos retos.

Rapida respuesta ante  nuevas
exigencias.

Interés por implementar un Sistema de
Gestion de Calidad y un Plan de
Aseguramiento de Calidad en la obra.
El personal estd comprometido en
todo momento con el cumplimiento de
la obra de acuerdo a los plazos
establecidos.

Le interesa la capacitacién hacia su

personal.

No contar con un Sistema de Gestion
de Calidad para la empresa.

Falta de conocimiento de la gestion de
calidad en la empresa.

Falta de procedimientos de gestion en
la obra.

Falta de procedimientos de control en
la obra.

No tener establecido una metodologia
para la prevencion y correccion de
errores.

Poca experiencia en el sector de

edificaciones.
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Genera un ambiente de trabajo

Falta de liderazgo, compromiso con

adecuado. las personas y toma de decisiones.
O A
OPORTUNIDADES AMENAZAS

Diversidad de obras en el sector de
edificaciones que se viene licitando a
nivel nacional.

Satisfaccion de los clientes a traves de
la gestion de la calidad luego de
concluir la obra.

Licitaciones en donde contar con un
Sistema de Gestion de Calidad tiene
serias ventajas.

Crecimiento del sector construccion
tanto del sector privado y publico.
Contactos con proveedores que
suministran materiales de importacién

con nuevas tecnologias en el mercado.

Fuerte competencias con empresas
locales por adjudicarse obras en Puno.
Ingreso en el mercado Regional de
empresas nacionales e internacionales
mucho méas competitivas.

Falta de conocimiento de las normas
ISO 9001 en la regibn Puno en
entidades publicas y privadas.

Poco involucramiento de la gerencia

en la obra.

Fuente: Elaboracion Propia

Toma de acciones para Aumentar las fortalezas:

- Continuar con la superacion, enfrentamiento y respuestas rapidas a nuevos
obstaculos y exigencias.

- Implementar y certificar un sistema de gestion de calidad de la empresa bajo la
norma I1SO 9001.

- Fomentar el principio de liderazgo por parte de la gerencia 'y su compromiso con
el personal.

- Superar las expectativas del cliente y brindar productos de elevados estandares de

calidad.
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Toma de acciones para Disminuir las debilidades:

- Fomentar la cultura de gestion de calidad dentro de la empresa.

- Tomar acciones de capacitacion técnica y de gestion de calidad.

- Tomar acciones de liderazgo.

- La falta de experiencia en el sector de edificaciones se debe tomar como una

oportunidad para mejorar y abrirse hacia un nuevo mercado.
Toma de acciones para Aprovechar las oportunidades:

- Implementar un sistema de gestion de calidad y un plan de aseguramiento de
calidad para tener mayor competitividad, ventajas en el mercado y garantizar el

cumplimiento de requisitos.
Toma de acciones para Neutralizar las amenazas:

- Establecerse como una empresa sélida, cumpliendo con la calidad, seguridad y
proteccion del medio ambiente.

- Fomentar alianzas para aumentar la competitividad de las empresas.

- Fomentar la normas ISO 9001 en la region Puno para aumentar la competitividad
del sector construccion.

- Tomar acciones de liderazgo para el compromiso de las personas.

3.4.3 DIAGRAMA DE ISHIKAWA
También denominado diagrama de espina, diagrama causa efecto que se utiliza para
recoger de manera grafica todas las posibles causas de un problema o identificar los

aspectos necesarios para alcanzar un determinado objetivo (efecto).

El presente diagrama muestra el contenido que deberia abarcar el Plan de

Aseguramiento de Calidad en cumplimiento con las normas ISO 10005 e ISO 9001:
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2.- PROCEDIMIENTOS 1.- ESTRUCTURA'Y
DE GESTION ORGANIZACION

2.1.- Control de documentos
2.2.- Control de registros

2.3.- Recursos 1.- Introduccion

2.4.- Control de cambios de ingenieria 2.- Objetivos

2.5.- Comunicaciones 3.- Alcance

2.6.- Gestién de compras y 4.- Definiciones
subcontratacién 5.- Gestion estratégica
2.7.- Produccién y prestacién del 6.- Responsabilidades

servicio
2.8.- Preservacién del producto
2.9.- Identificacion y trazabilidad

PLAN DE
ASEGURAMIENTO

DE CALIDAD

3.1.- Control de equipos de
medida

3.2.- Control de materiales
3.3.- No conformidades

3.4.- Procedimientos de control

4.1.- Acciones correctivas 'y
preventivas
4.2.- Auditorias

5.1.- Dossier de
calidad

de calidad

3.5.- Plan de puntos de

inspeccion

3.- PROCEDIMIENTOS 4.- SEGUIMIENTO, 5.- DOCUMENTACION
DE CONTROL ANALISIS Y MEJORA FINAL

CONTINUA

Figura N° 3.2: Diagrama de Ishikawa del Plan de Aseguramiento de Calidad
Fuente: Elaboracion propia

3.5 ESTRUCTURA DEL PLAN DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD DEL
CONSORCIO SILLUSTANI
El Plan de Aseguramiento de Calidad del Consorcio Sillustani para la obra
“MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS EDUCATIVOS DE LAS INSTITUCIONES
DE NIVEL INICIAL N ° 324, 327, 330 Y PROGRESO DE LA CIUDAD DE PUNO,
PROV. DE PUNO - PUNO, COMPONENTE L.E.I. 330 ALTO BELLAVISTA”, tendra
la siguiente estructura el cual hace referencia a la norma ISO 10005 directrices para los

planes de calidad y de su relacién con la norma ISO 9001.
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Estructura del Plan de aseguramiento de calidad para la Obra:

I.  Estructuray organizacion

1.- Introduccion

2.- Objetivos

3.- Alcance

4.- Definiciones

5.- Gestion Estratégica
5.1.- Identificacion
5.2.- Mision
5.3- Vision
5.4.- Politica
5.5.- Objetivos

6.- Responsabilidades
6.1.- Funciones y responsabilidades
6.2.- Organigrama

Il.  Procedimientos de gestién y control

7.- Procedimientos de gestion de calidad
7.1.- Control de documentos
7.2.- Control de registros
7.3.- Recursos
7.4.- Control de cambios de ingenieria
7.5.- Comunicaciones
7.6.- Gestion de compras y subcontratacion
7.7.- Produccion y prestacion del servicio

7.8.- Preservacion del producto
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7.9.- Identificacion y trazabilidad
8.- Procedimientos de control de calidad
8.1.- Control de equipos de medida
8.2.- Control de materiales
8.3.- No conformidades
8.4.- Procedimientos de control de calidad
8.5.- Plan de puntos de inspeccién (PPI)
I11.  Seguimiento, analisis y mejora continua
9.- Acciones correctivas y preventivas
9.1.- Acciones correctivas
9.2.- Acciones preventivas
10.- Auditorias
IV.  Documentacion final de obra

11.- Dossier de calidad
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CAPITULO IV
4, RESULTADOS Y DISCUSION

En esta parte de la investigacion se muestra los resultados obtenidos a través del
instrumento de medicion aplicado a una muestra de una poblacién. El instrumento de
medicion es la encuesta y ha sido dirigida a los representantes de las empresas
constructoras en obra, obteniéndose los resultados que mas adelante se mostraran, y se
analizaran cada una de las respuestas para evaluar la gestion de la calidad en las empresas

dedicadas al sector construccién en base a la norma 1SO 9001.

4.1 ANALISIS DE RESULTADOS

La muestra es de un total de 10 obras de la Region Puno en las cuales se han encuestado
a 10 representantes de las empresas, los resultados se expresan en porcentaje e indice de
importancia relativa (1IR). Las preguntas de la encuesta de escala tipo Likert se agruparon

de acuerdo a los indicadores de la variable medida.
a) INFORMACION PRELIMINAR

1.- ¢Enla obra se ha documentado e implementado un Plan de Aseguramiento de la

Calidad (PAC)?
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Tabla N° 4.1: Resultado de las respuestas a la pregunta N° 1 de la encuesta de investigacion

RESPUESTAS
Si NO
3 7

¢Enla obra se ha documentado e implementado
un Plan de Aseguramiento de la Calidad (PAC)?

mS
mNO

Figura N° 4.1: Distribucion en relacion al Plan de Aseguramiento de Calidad de la muestra en
estudio

El 70 % de los encuestados indica que no tienen un Plan de aseguramiento de la
calidad (PAC) documentado en obra, el 30 % de los encuestados menciona que Si

tienen un plan de aseguramiento de la calidad documentado e implementado en

obra.

2.- ¢La empresa ha establecido, documentado e implementado un Sistema de

Gestion de Calidad (SGC)?

Tabla N° 4.2: Resultado de la pregunta N° 2 de la encuesta de investigacion

RESPUESTAS
Si NO
8 2

100
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¢La empresa ha establecido, documentado e
implementado un Sistema de Gestién de Calidad
(SGC).

m S|
mNO

Figura N° 4.2: Distribucion en relacion al Sistema de Gestion de Calidad de la muestra en
estudio

El 80 % de los encuestados indica que la empresa no ha establecido, documentado e
implementado un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), el 20 % de los encuestados

menciona que si lo han hecho.

3.- ¢La empresa cuenta con certificacion 1SO 9001 para su Sistema de Gestion de

Calidad (SGC)?

Tabla N° 4.3: Resultado de la pregunta N° 3 de la encuesta de investigacion

RESPUESTAS
Si NO
1 9

101
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éLa empresa cuenta con certificacion ISO 9001
para su Sistema de Gestién de Calidad (SGC)?

ms
mNO

Figura N° 4.3: Distribucion en relacion a la Norma ISO 9001 de la muestra en estudio

EI90 % de los encuestados indica que la empresa no cuenta con certificacion 1ISO 9001
para su sistema de gestion de calidad (SGC), el 10 % de los encuestados menciona si

tiene la certificaciéon I1SO 9001.

b) AREA DE CALIDAD

La evaluacion de la gestion de la calidad en las empresas constructoras de la regién Puno,
en relacion al area de calidad de la obra, muestra que a las empresas constructoras les
interesa exigir o cumplir con algunas funciones mas que con otras, las cuales han sido

ordenadas en el siguiente cuadro de acuerdo a la prioridad o importancia que le dan:

Tabla N° 4.4: Resultado de la valuacion de la gestion de calidad en relacion al area de calidad

FRECUENCIA DE OCURRENCIA

~
. o D) ) Ubicacion
GESTION DE CALIDAD I e 2
& “g_ S > dentro del
5 £ > g g IR
g 3z 3 S grupo
(o 7] c o 8
5 z 3 ) <
_ %) O < = z
AREA DE CALIDAD FO| % |FO| % |FO | % |FO| % |FO %

El contrato o la supervision de la obra

4 . 1]20%| 1| 10% | 2 [20% | 2 |20% | 4 | 40% | 0.46 9
le han exigido presentar un Plan de

102
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Aseguramiento de la Calidad (PAC)
de la obra

5 | Se hace control de calidad en laobra. | 7 | 70% | 1 | 10% | 2 [20% | O | 0% | O 0% 0.90 2

Se lleva un control de documentos y
registros  tales como  planos,
especificaciones, contratos, registros
6 | de inspecciones, ensayos, calibracion | 7 | 70% | 1 | 10% | 2 |{20% | O | 0% | O | 0% 0.90 1
de equipos, cuaderno de obra,
proveedores y  controles  de
produccion.

Se ha establecido un organigrama de
7 | funciones y responsabilidades del | 6 | 60% | 1 | 10% | 2 {20% | O | 0% | 1 | 10% | 0.82 4
personal en la obra.

El personal que labora en obra conoce
8 | los requisitos que tiene que cumplirla| 6 | 60% | 2 | 20% | 1 [10% | 1 [10% | O | 0% 0.86 3
obra.

Se haestablecido un Plan de Puntos de
Inspeccién y Ensayo (PPI), en donde
se plasman los chequeos que se deben
9 | realizar a cada proceso asi como el | 2 | 20% | 2 | 20% | 3 |[30% | O | 0% | 3 | 30% | 0.60 8
criterio de aceptacion o rechazo de los
procesos, los cuales sirven para el

control de calidad de la obra.

La empresa capacita al personal sobre
10 ] ) 1]120% |5 |5% | 4 |40%|0|0%| 0| 0% 0.74 6
la calidad en su trabajo.

Se realiza auditorias internas en la
obra para determinar el cumplimiento
11 . . 2 |20%| 2| 20% | 5 [50% | 0| 0% | 1 |10% | 0.68 7
de los trabajos realizados de acuerdo a

lo planificado.

Se analizan los resultados obtenidos al
final para evaluar como y dénde se
12 ) B 4 140% | 1| 10% | 4 |40% | 1 |10%| O | 0% 0.76 5
puede mejorar el desempefio de las

actividades que se ejecutan.

Segun el indice de importancia relativa se tiene:
e Ubicacion 1: EI 70% de las empresas constructoras encuestadas (con un IIR de
0.90) indican que siempre se ha llevado un control de la documentacion como
registros, planos, especificaciones, contratos, ensayos, certificados de calibracion,

cuaderno de obra, proveedores y controles de produccion.
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Tabla N° 4.5: Frecuencia e indice de importancia relativa del control de la documentacion

N° de
Escala IIR
empresas

Siempre 7
Casi siempre 1
Algunas veces 2 0.90
Muy pocas veces 0
Nunca 0

éSellevaun controlde la documentacion?
100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% - — —

0.00%

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca

| | | veces | veces |
% 70.0% 10.0% 20.0% 0.0% 0.0%

Figura N° 4.4: Distribucion porcentual del control de la documentacion

e Ubicacion 2: EI 70 % de las empresas constructoras encuestadas (con un 1R de

0.90) indican que siempre se hace control de calidad en la obra.
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Tabla N° 4.6: Frecuencia e indice de importancia relativa del control de calidad en obra

N° de
Escala IIR
empresas

Siempre 7
Casi siempre 1
Algunas veces 2 0.90
Muy pocas veces 0
Nunca 0

éSe hace control de calidad en la obra?
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
100% y g — —

0.0%

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca

[ [ [ veces [ veces [
% 70.0% 10.0% 20.0% 0.0% 0.0%

Figura N° 4.5: Distribucion porcentual del control de calidad en obra

e Ubicacion 3: EI 60 % de las constructoras encuestadas (con un IIR de 0.86)
indican que el personal que labora en obra siempre conoce los requisitos que tiene

que cumplir la obra.

Tabla N° 4.7: Frecuencia e indice de importancia relativa del conocimiento de requisitos que
debe cumplir la obra

N° de
Escala IIR
empresas

Siempre 6
Casi siempre
Algunas veces 1 0.86
Muy pocas veces 1
Nunca 0
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éEl personal que labora en obra conoce los
requisitos que tiene que cumplir la obra?

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%

30.00%
20.00%
30.00% 8

0.00%

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
veces [ veces

% 60% | 20% |  10% 0% | 0%

Figura N° 4.6: Distribucion porcentual del conocimiento de requisitos de la obra

e Ubicacion4: EI60 % de empresas constructoras encuestadas (con un IIR de 0.82)
indican que siempre se ha establecido un organigrama de funciones y

responsabilidades del personal en la obra.

Tabla N° 4.8: Frecuencia e indice de importancia relativa del organigrama de funciones y
responsabilidades

N° de
Escala IIR
empresas

Siempre 6
Casi siempre 1
Algunas veces 2 0.82
Muy pocas veces 0
Nunca 1
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éSe ha establecidoun organigrama de funcionesy
responsabilidades?

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00% - - A
0.00%

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
veces veces
% 60% 10% 20% 0% 10%

Figura N° 4.7: Distribucion porcentual del organigrama de funciones y responsabilidades

e Ubicacion 5: EI 40 % de las empresas constructoras encuestadas (con un IR de
0.76) indican que siempre se analizan los resultados obtenidos al final para
evaluar como y donde se puede mejorar el desempefio de las actividades que se
ejecutan; por otro lado el otro 40% de empresas constructoras indica que algunas

veces se analizan los resultados para mejorar el desempefio de las actividades.

Tabla N° 4.9: Frecuencia e indice de importancia relativa del analisis de resultados para evaluar
cdémo y donde se puede mejorar

N° de
Escala IIR
empresas

Siempre 4
Casi siempre 1
Algunas veces 4 0.76
Muy pocas veces 1
Nunca 0
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éSe analizanlos resultados para evaluarcémoy
dénde se puede mejorar?

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00% - - &
0.00%

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
veces veces
% 40% 10% 40% 10% 0%

Figura N° 4.8: Distribucion porcentual del analisis de resultados para evaluar como y donde se
puede mejorar

e Ubicacion 6: EI 50% de empresas constructoras encuestadas (con un IR de 0.74)
indican que casi siempre la empresa capacita al personal sobre la calidad en su
trabajo y un 40% de los encuestados menciona que solamente algunas veces se

capacita al personal.

Tabla N° 4.10: Frecuencia e indice de importancia relativa sobre la capacitacion del personal

N° de
Escala IIR
empresas

Siempre 1
Casi siempre 5
Algunas veces 4 0.74
Muy pocas veces 0
Nunca 0
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éLa empresacapacita al personal sobre la calidad
en su trabajo?

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
iocot | MED L
. 0
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
[ [ [ veces [ veces [
% 10% 50% 40% 0% 0%

Figura N° 4.9: Distribucion porcentual sobre la capacitacion del personal

e Ubicacion 7: El 50% de empresas constructoras encuestadas (con un IIR de
0.68) indican que algunas veces se realiza auditorias internas en la obra para
determinar el cumplimiento de los trabajos realizados de acuerdo a lo

planificado.

Tabla N° 4.11: Frecuencia e indice de importancia relativa sobre auditorias internas en obra

N° de
Escala IIR
empresas

Siempre 2
Casi siempre 2
Algunas veces 5 0.68
Muy pocas veces 0
Nunca 1
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éSerealizaauditoriasinternasen la obra para
determinar el cumplimiento de los trabajos?

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%

30.00%
20.00%
10.00% -

0.00%

Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
[ [ [ veces [ veces [
% 20% 20% 50% 0% 10%

Figura N° 4.10: Distribucion porcentual sobre auditorias internas en obra

e Ubicacion 8: EI 30% de empresas constructoras encuestadas (con un IR de 0.60)
opinan que algunas veces se ha establecido un Plan de Puntos de Inspeccion y
Ensayo (PPI), en donde se plasman los chequeos que se deben realizar a cada
proceso asi como el criterio de aceptacion o rechazo de los procesos, los cuales
sirven para el control de calidad de la obra y otro 30% indica que Nunca se ha

establecido un Plan de punto de inspeccion.

Tabla N° 4.12: Frecuencia e indice de importancia relativa sobre plan de puntos de inspeccion

y ensayo
Escala N°de IIR
empresas
Siempre 2
Casi siempre 2
Algunas veces 3 0.60
Muy pocas veces 0
Nunca 3
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¢Se ha establecidoun Plande Puntos de
Inspeccidony Ensayo (PPIl), en donde se plasman
los chequeos que se deben realizar a cada proceso

asi.¢omoelcriteriode aceptaciono rechazode tos
100.00% procesos?
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% .
0.00%
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
| | | veces | veces |
% 20% 20% 30% 0% 30%

Figura N° 4.11: Distribucion porcentual sobre el plan de puntos de inspeccién y ensayo

e Ubicacion 9: EI 40% de empresas constructoras encuestadas (con un IIR de 0.46)
opinan que Nunca el contrato o la supervision de la obra le han exigido presentar

un Plan de Aseguramiento de la Calidad (PAC) de la obra.

Tabla N° 4.13: Frecuencia e indice de importancia relativa sobre exigencia por presentar un
plan de aseguramiento de calidad

N° de
Escala IIR
empresas

Siempre 1
Casi siempre 1
Algunas veces 2 0.46
Muy pocas veces 2
Nunca 4
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¢éEl contrato o la supervisiénde la obra le han
exigido presentarun Plan de Aseguramiento de la
Calidad (PAC) de la obra.?

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
woox | SN~ M
0.00%
Siempre Casi siempre Algunas Muy pocas Nunca
[ [ [ veces [ veces [
% 10% 10% 20% 20% 40%

Figura N° 4.12: Distribucién porcentual sobre la exigencia de presentar un plan de
aseguramiento de calidad

c) SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

En esta parte de la investigacion se evaluara en base al cumplimiento e importancia de

los 7 principios del Sistema de Gestion de la Calidad que la Norma ISO 9001 establece:
1) Enfoque al cliente:
La siguiente tabla muestra la opinién de los encuestados con respecto al
cumplimiento del primer principio del Sistema de Gestion de Calidad, el cual es
el Enfoque al cliente. En primer lugar (I11R=0.88) a las empresas constructoras les
interesa conocer los requerimientos de la entidad contratante (cliente) e
incrementar el nivel de satisfaccién, un 60% de los encuestados opina que
siempre es asi. En un segundo lugar (11R=0.70) el 30% de los encuestados indica
que siempre se realiza algun estudio para conocer el grado de satisfaccion del
cliente culminado los proyectos de la empresa, sin embargo otro 30% menciona
que algunas veces se realiza estos estudios.
Estos resultados indican que las empresas estan mas preocupas en conocer los

requisitos e incrementar la satisfaccion de las entidades que las contrata, que
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realizar algun estudio para determinar si el cliente demuestra una conformidad o

satisfaccion terminado los proyectos de obra.

Tabla N° 4.14: Resultado de la evaluacion del principio: Enfoque al cliente

FRECUENCIA DE OCURRENCIA

S
R & e Ubicacion | Ubicacion
N g o}
® 8 2 dentro de | dentro de
ENFOQUE AL CLIENTE © S @ a — 1R
e £ > S = este todos los
— 2D ©
g s 5 < S principio | principios
k5] 3 = 2 5
1% o < = pd
FO| % |FO| % |FO| % |[FO| % |FO | %

A la empresa constructora le interesa
conocer los requerimientos de la
13 . i 6 |60%| 2 [20%| 2 [20% | O | 0% | O | 0% | 0.88 1 2
entidad contratante  (cliente) e

incrementar el nivel de satisfaccion.

Se realiza algun estudio para conocer
el grado de satisfaccion del cliente
14 ] 3 |30%| 2 |20%| 3 |30%| 1 |10%| 1 |10%| 0.70 2 11
culminado los proyectos de la

empresa.

2) Liderazgo

El segundo principio del Sistema de Gestion de Calidad es denominado
Liderazgo, la opinion de los encuestados sobre: la direccion o gerencia de las
empresas constructoras proporciona evidencia de su compromiso con el desarrollo
e implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad. En primer lugar (1IR=
0.72) el 40 % de los encuestados indican que la direccion de las empresas, algunas
veces han evidenciado su intencion por implementar un Sistema de gestion de
calidad, el 30% indica que casi siempre y un 20 % menciona que siempre existe
este compromiso. En segundo lugar (I1IR= 0.62) sobre la documentacion de la
politica, vision, mision y objetivos de calidad de la empresa y ademas de su
fomentacion, el 30 % de los encuestados indican que casi siempre la politica,

vision, mision y objetivos de calidad de la empresa han sido documentados y son
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conocidos por el personal, por otra parte el otro 30% indica que nunca se han
documentado y no son conocidos por el personal.

Dentro del principio de Liderazgo, las empresas constructoras demuestran la
importancia que tiene el sistema de gestion de calidad y hacen notar su

compromiso por implementarlo dentro de sus organizaciones.

Tabla N° 4.15: Resultado de la evaluacion del principio: Liderazgo

FRECUENCIA DE OCURRENCIA

S
< %’; g Ubicacion
() D
LIDERAZGO o S § z = IR | dentro del | Ubicacién
e e o \ut
(]
£ g § g 5 grupo
5 a 3 > g
%) ) < = zZ
FO| % |[FO| % |[FO| % |FO| % |FO| %
La direccion de la empresa
constructora proporciona evidenciade
15 | su compromiso con el desarrollo e| 2 | 20% | 3 [30% | 4 |40% | 1 [10% | O | 0% | 0.72 1 9

implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad.

La politica, la vision, la misién y los

objetivos de calidad de la empresa han

16| ) 2 |20% | 3 |30%| 2 [20%| O | 0% | 3 |30% | 0.62 2 12
sido documentados y son conocidos

por todo el personal de la empresa.

3) Compromiso con las personas

El tercer principio del Sistema de Gestion de Calidad es el Compromiso con las
personas, con un IIR=0.80, el 40 % de los encuestados mencionan que casi
siempre el personal se siente comprometido con la empresa, un 30% indica que
siempre lo hace y el otro 30% manifiesta que solo algunas veces existe
compromiso del personal con la empresa. Por otro lado con un [IR=0.78
consideran que el 40% de las empresas casi siempre promueve la participacion
del personal, el 30% manifiesta que siempre la direccidn de la empresa involucra

al personal en todas las actividades.
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Los resultados sobre el cumplimiento de este principio dentro de las empresas
constructoras, demuestran que existe un mayor compromiso por parte del
personal, pero una menor promocién por parte de la direccién en la participacion
del personal para que sus habilidades sean utilizadas para el beneficio de la

empresa.

Tabla N° 4.16: Resultado de la evaluacion del principio: Compromiso con las personas

FRECUENCIA DE OCURRENCIA

S
S = § Ubicacién

COMPROMISO CON LAS ® § e L
™ S o 2 . IIR | dentro del | Ubicacion

PERSONAS g £ - 3 =)

K%] > = c

& 8 < s Z

FO| % |[FO| % |FO| % FO % |FO| %

La direccion de la empresa
constructora promueve la
participacion del personal a todo
17 | . . 3 [30% | 4 [40% | 2 |20%| 1 |10% | O | 0% | 0.78 2 7
nivel para que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la

empresa.

El personal se siente muy
18 . 3 |30% | 4 |40% | 3 [30%| O | 0% |0 |0%| 0.80 1 4
comprometido con la empresa.

4) Enfoque a procesos

En este cuarto principio del sistema de gestion de calidad, la opinion de los
encuestados sobre si en la empresa constructora se conoce completamente como
influye la calidad de nuestras actividades (procesos) en las actividades posteriores,
con un IIR=0.80 el 50% indica que casi siempre se prioriza cumplir con calidad
los procesos debido a que influye en las actividades que vendran después, el 30%
menciona que siempre ocurre esto. Los encuestados con un 11R=0.74 manifiestan
que el 60% de las empresas casi siempre miden los objetivos de calidad del
proyecto y son coherentes con las politicas de calidad, el 20% indica que solo

algunas veces se realiza.
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Podemos decir que el enfoque a procesos en las empresas constructoras se viene
priorizando en conocer las actividades y ejecutarlas con calidad debido a que tiene
repercusiones en las actividades que son posteriores a esta, por otra parte con
menor importancia las empresas miden los objetivos de calidad del proyecto y lo

relacionan con las politicas de calidad de la empresa.

Tabla N° 4.17: Resultado de la evaluacion del principio: Enfoque a procesos

FRECUENCIA DE OCURRENCIA

S
S e 8 Ubicacion
()
ENFOQUE A PROCESOS = e g 7 _ IR | dentrodel | Ubicacion
b IS o A
e |2 | B | & | 3 arupo
§ 2 3 =) 5
79} O < = z
FO| % |[FO| % |FO| % |[FO| % |FO| %
Se mide los objetivos de calidad del
19 | proyecto y son coherentes con las| 1 | 10% | 6 | 60% | 2 | 20% | 1 | 10% | O | 0% | 0.74 2 8

politicas de calidad de la empresa.

En la empresa constructora se
conoce  completamente  como
20 |influye la calidad de nuestras| 3 |30% | 5 | 50% | 1 | 10% | 1 | 10% | O | 0% | 0.80 1 5
actividades  (procesos) en las

actividades posteriores.

5) Mejora

El quinto principio del sistema de gestion de calidad denominado mejora, con un
IIR=0.72 los encuestados mencionan que casi siempre el 70% de las empresas
aplican el ciclo de mejora continua de procesos planificar-hacer-verificar-actuar
durante la ejecucién de cada una de las actividades, el 20% solo algunas veces lo

hacen y un 10% muy pocas Veces.
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Tabla N° 4.18: Resultado de la evaluacion del principio: Mejora

FRECUENCIA DE OCURRENCIA

S

~~ 8 1] . .,

N >~ 8 Ubicacion

[«}) D
— ] > L

MEJORA ) E. 2 a = IR | dentro del | Ubicacion
[<5] 172} [&] ~
S @ s g 3 grupo
5 2 3 > g
%) C < = zZ
FO| v |[FO| % |FO|  |FO| % FO| %

Se emplea el ciclo de mejora

continua: Planificar-Hacer-Verificar-
21 0 |0%| 7 |70%| 2 |20% | 1 | 10% | O | 0% | 0.72 1 10
Actuar (PHVA) a los procesos en la

empresa.

6) Toma de decisiones basada en la evidencia

En relacion a este sexto principio los encuestados consideran mas importante con
un 1IR= 0.82 la toma de acciones encaminadas a la prevencién y correccion de
problemas, el 50% de los encuestados indica que casi siempre se toma acciones
para prevenir y corregir problemas, el 30% menciona que siempre se realiza. Por
otro lado con un IIR=0.78 el 50% de los encuestados manifestd que casi siempre
las no conformidades en obra o actividades no aceptadas se identifican y
cuantifican para tomar acciones de retroalimentacion y mejora de los procesos, el
30% dice que algunas veces se identifican y miden las no conformidades.
Dentro de este principio se puede mencionar que las empresas constructoras estan
mas interesadas en la prevencion y correccion de problemas que ocurren
diariamente en obra, sin embargo no tiene la misma importancia o interés el
identificar y medir los errores ocurridos para utilizarlos en la mejora de los

procesos.
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Tabla N° 4.19: Resultado de la evaluacion del principio: Toma de decisiones basada en la
evidencia

FRECUENCIA DE OCURRENCIA

S
S = g Ubicacion
TOMA DE DECISIONES BASADA EN ® ] o L
o 5 b 2 . IR | dentro del | Ubicacion
LA EVIDENCIA g = i 8 =
s 2 < g . grupo
§ 2 3 ) <
[75) O < > z
FO| % |FO| % | FO % |FO| » | FO| %
Se toma acciones encaminadas a la
22 | prevencion 'y  correccion de| 3 | 30% | 5 |50% | 2 | 20% | O | 0% | O | 0% | 0.82 1 3

problemas.

Las no conformidades en el proyecto

se identifican y miden para utilizarlas
23 ) . 2 | 20% | 5 [50%| 3 |[30%| 0 |0%| 0 |o0%| 078 2 6
en la retroalimentacion de los

procesos.

7) Gestion de relaciones

Este ultimo principio del sistema de gestion de calidad, el 60% de los encuestados
con un 1IR=0.88 opinan que las empresas siempre buscan comprometer a los
proveedores de materiales, equipos, etc. con la responsabilidad y calidad del
proyecto. Con un IIR=0.58, el 40 % de los encuestados manifiestan que algunas
veces los problemas de calidad de las obras son por culpa de los proveedores, el
otro 40% precisa que muy pocas veces los problemas de calidad recaen en los
proveedores.

De estos resultados se puede apreciar que para las empresas constructora es
importante comprometer no solo al personal sino también a los proveedores de la
obras. Los problemas de calidad de las obras no necesariamente son por culpa de

los proveedores.
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Tabla N° 4.20: Resultado de la evaluacion del principio: Gestion de relaciones

FRECUENCIA DE OCURRENCIA

8
< % g Ubicacion
(5]
GESTION DE RELACIONES o E § 2 —_ IIR | dentro del | Ubicacion
= IS o )
s 2 | B | & | 3 orupo
3 f: 5 2 5
73 &) < = z
FO| % |[FO| % |FO| % |FO| % |FO| %
La empresa busca comprometer a los
24 | proveedores con la responsabilidad | 6 | 60% | 2 | 20% | 2 | 20% | O | 0% | O | 0% | 0.88 1 1

del proyecto.

Los problemas de calidad de las obras

25 1 ]10%| 1 |10%| 4 |40%| 4 |40% | O | 0% | 0.58 2 13
son por culpa de los proveedores.

Finalmente:

Como se puede apreciar en la Tabla N° 4.21 la calificacion final de cada uno de los
principios fundamentales para implementar un Sistema de gestion de calidad en las
empresas constructoras tiene como principio con mayor importancia la toma de
decisiones basada en la evidencia, siendo fundamental en tomar decisiones para corregir

y especialmente para prevenir los problemas tanto en la empresa como en la obra.

El segundo principio con mayor importancia para las empresas constructoras fue el
compromiso con las personas, esto indica que para las empresas es importante que el
personal se sienta comprometido y que participe en cada una de las actividades. De igual
manera con el mismo indice de importancia relativa el principio enfoque al cliente en
donde a las empresas les interesa satisfacer a sus clientes en cada una de las obras que

ejecutan y conocer el grado de satisfaccion del cliente.

Uno de los principios que los encuestados perciben con menos importancia ocupando la
ultima ubicacion es el liderazgo por parte de la gerencia de las empresas, quiere decir que

la misidn, visién, politicas y objetivos de la empresa no existen o son poco difundidos por
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la gerencia, siendo el liderazgo el principio clave para poder encaminarse hacia la gestion

de la calidad.

Tabla N° 4.21: Resultado final de los principios del Sistema de Gestion de Calidad

Principios del Sistema de gestion de calidad (SGC) IR Ubicacion
Toma de decisiones basada en la evidencia 0.80 1
Compromiso con las personas 0.79 2
Enfoque al cliente 0.79 3
Enfoque a procesos 0.77 4
Gestion de relaciones 0.73 5
Mejora 0.72 6
Liderazgo 0.67 7
e Oftros:

El orden de importancia en este sub grupo indica que el 60 % de los encuestados
coinciden en que un sistema de gestion de calidad siempre es un factor estratégico
que busca la excelencia en cada una de las actividades de una organizacion, con

un 1IR=0.90 que la hace ocupar el primer lugar segun su importancia.

En un segundo lugar con un 1IR=0.88, el 60 % de los encuestados manifiesta que
la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y un Plan de
Aseguramiento de Calidad (PAC), siempre haria que la empresa ofrezca un
proyecto con altos estandares de calidad, y un 30% precisa que casi siempre seria

asi.

Y por ultimo con un IIR= 0.78, el 40% de los encuestados menciona que casi
siempre se implantan acciones necesarias para alcanzar resultados planificados y

la mejora continua de los procesos de la obra, y un 30% indica que siempre.
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Tabla N° 4.22: Resultado de otras consideraciones al Sistema de Gestién de Calidad

FRECUENCIA DE OCURRENCIA

S
S % % Ubicacion
(3]
OTROS D 5 g 2 - IR | dentro del
(&] ~
"é_ 2 g S . grupo
- S > e
[Z} [=)] =}
& S < p =
FO| % |FO| % [FO| % | FO | % | FO | %

La implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) y un Plan de
26 | Aseguramiento de Calidad| 6 |60% | 3 |30%| O | 0% | 1 |10%| O |0% | 0.88 2
(PAC), haria que la empresa
ofrezca un proyecto con altos
estandares de calidad.

Se implantan las acciones
necesarias para  alcanzar
27 B 3 |30% | 4 [40%| 2 |20%| 1 |10%| O |o%| 0.78 3
resultados planificados y la

mejora continuade los procesos.

Un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) es un factor
28 | estratégico para buscar la| 6 |60% | 3 |30% | 1 |10%| O |10%| O |0% | 0.90 1
excelencia en cada una de las
actividades de una organizacion.

d) 1SO 9001

En relacion a la norma internacional 1ISO 9001 y su certificacion, las empresas
encuestadas respondieron a las interrogantes realizadas en la encuesta de investigacion y

los resultados se detallan en la siguiente Tabla N° 4.23:
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Tabla N° 4.23: Resultado de la evaluacion de la gestion de calidad en relacion a la Normas 1SO
9001

FRECUENCIA DE OCURRENCIA

D
S = § Ubicacién
o § e
IS0 9001 ) E g 2 = IR dentro del
(&1 ~
g g g g 5 grupo
= '3 =3 > c
57 S < s =
FO| % |FO| % |[FO| % |FO| % |FO| %
Seria necesario que las empresas
29 | constructoras en Puno cuentencon | 10 {10% | O | 0% | O [ 0% | O | 0% | O |0% 1.00 1
una certificacion 1SO 9001.
Cree que contar una certificacion
30 | ISO 9001 ayudard a laempresaa| 7 |[70% | 2 [20% | 1 [10% | O | 0% | O |0% 0.92 5

ganar licitaciones de obras.

Una empresa certificada con 1SO
9001 tendra ventajas competitivas
31 9 |90% | 1 [10%| O [ 0% | O | 0% | O |0% 0.98 2
frente a otras empresas en el

sector.

Contar con una certificacion 1SO
32 19001 aumentaria el grado de| 8 |80% | 2 |20% | O | 0% | O | 0% | O |0% 0.96 3
satisfaccion de los clientes.

Implementar ISO 9001 en la
33 | empresa aumentara la| 7 |70%| 3 [30%| O [0 | O |0% | O |0% 0.94 4
productividad.

Implementar ISO 9001 genera la
34 |reducciébn de costos en los| 4 |40% | 4 |40% | 2 |20% | O | 0% | O |0% 0.84 6

proyectos de la empresa.

e Ubicacion 1: Segun el grado de importancia I1IR=1, el 100 % de los encuestados
afirman que seria necesario que las empresas constructoras de la regién Puno

siempre cuenten con un certificacion 1ISO 9001.
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Tabla N° 4.24: Frecuencia e indice de importancia relativa sobre la certificacion 1ISO 9001

N° de
Escala IIR
empresas

Siempre 10
Casi siempre 0
Algunas veces 0 1.00
Muy pocas veces 0
Nunca 0

éiSerianecesarioque las empresas constructoras
en Punocuentencon una certificacion1SO 90017

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% A L L —

0.00%

Siempre Casi Algunas Muy pocas Nunca
[ | siempre |  veces [ veces [
% 100% 0% 0% 0% 0%

Figura N° 4.13: Distribucion porcentual sobre la certificacion 1ISO 9001

e Ubicacion 2: Como segundo punto importante 1IR= 0.98, el 90 % de los
encuestados afirman que siempre, una empresa certificada con 1ISO 9001 tendra
ventajas competitivas frente a otras empresas en el sector y solo el 10 % afirma

que casi siempre ocurriria esto.
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Tabla N° 4.25: Frecuencia e indice de importancia relativa sobre las ventajas competitivas de
contar con una certificacion 1ISO 9001

N° de
Escala IIR
empresas

Siempre 9
Casi siempre 1
Algunas veces 0 0.98
Muy pocas veces 0
Nunca 0

éUna empresacertificadacon ISO 9001 tendrd
ventajas competitivas frente a otras empresas en
el sector?
100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00‘?
20.00%
18.882//0 ‘ A A A
. 0
Siempre Casi Algunas Muy pocas Nunca
| | siempre | veces | veces |
% 90% 10% 0% 0% 0%

Figura N° 4.14: Distribucion porcentual sobre las ventajas competitivas de contar con una
certificacion 1ISO 9001

e Ubicacion 3: Con un 1IR=0.96, el 80 % de los encuestados mencionan que contar
con una certificacion ISO 9001 siempre aumentaria el grado de satisfaccion por
parte de los clientes y solo un 20 % indica que casi siempre se obtendria mayor

satisfaccion.
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Tabla N° 4.26: Frecuencia e indice de importancia relativa sobre el incremento del grado de
satisfaccion de los clientes

N° de
Escala IIR
empresas

Siempre 8
Casi siempre 2
Algunas veces 0 0.96
Muy pocas veces 0
Nunca 0

¢Contarconuna certificacién 1SO 9001
aumentaria el grado de satisfacciéon de los
clientes?
100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% - e e
0.00%
Siempre Casi Algunas Muy pocas Nunca
| | siempre | veces | veces |
% 80% 20% 0% 0% 0%

Figura N° 4.15: Distribucion porcentual sobre el incremento del grado de satisfaccion de los
clientes

e Ubicacion 4: Con un 1IR=0.94, Implementar la norma ISO 9001 en las empresas

constructoras aumentara la productividad es lo que afirman el 70 % de los

encuestados y un 30 % menciona que casi siempre seria asi.
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Tabla N° 4.27: Frecuencia e indice de importancia relativa sobre el incremento de la
productividad con la implementacion de la Norma ISO 9001

N° de
Escala IIR
empresas

Siempre 7
Casi siempre 3
Algunas veces 0 0.94
Muy pocas veces 0
Nunca 0

élmplementar ISO 9001 en la empresaaumentarad
la productividad?

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% A A A
0.00%
Siempre Casi Algunas Muy pocas Nunca
[ | siempre | veces [ veces [
% 70% 30% 0% 0% 0%

Figura N° 4.16: Distribucion porcentual sobre el incremento de la productividad con la
implementacion de la Norma 1SO 9001

e Ubicacion 5: EI 70 % de los encuestados con un 11R=0.92 manifiesta que contar
con una certificacion de la norma ISO 9001 siempre ayudaré a la empresa a ganar
licitaciones de obras, el 20 % afirma que casi siempre ocurre esto y un 10 %

menciona que solo algunas veces.
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Tabla N° 4.28: Frecuencia e indice de importancia relativa sobre contar con una certificacion
ISO 9001 ayudaria a ganar licitaciones de obra

N° de
Escala IIR
empresas

Siempre 7
Casi siempre 2
Algunas veces 1 0.92
Muy pocas veces 0
Nunca 0

¢Cree que contaruna certificacién 1ISO 9001
ayudarda a la empresa a ganar licitaciones de
obras?
100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% . e
0.00%
Siempre Casi Algunas Muy pocas Nunca
| | siempre | veces | veces |
% 70% 20% 10% 0% 0%

Figura N° 4.17: Distribucién porcentual contar con una certificacion 1ISO 9001 ayudaria a
ganar licitaciones de obra

e Ubicacion 6: Con un IIR= 0.84, el 40 % de los encuestados manifiesta que
implementar 1ISO 9001 en las empresas siempre genera de reduccion de costos en
los proyectos, el otro 40 % menciona que casi siempre reduciria los costos y un

20 % indica que solo algunas veces ocurria esto.
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Tabla N° 4.29: Frecuencia e indice de importancia relativa sobre implementar ISO 9001 genera
la reduccion de costos en los proyectos

N° de
Escala IIR
empresas

Siempre 4
Casi siempre 4
Algunas veces 2 0.84
Muy pocas veces 0
Nunca 0

élmplementar 1SO 9001 genera la reducciéon de
costosen los proyectos de la empresa?

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%

50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% AT A

0.00%

Siempre Casi Algunas Muy pocas Nunca
[ | siempre | veces [ veces [
% 40% 40% 20% 0% 0%

Figura N° 4.18: Distribucion porcentual sobre implementar 1ISO 9001 genera la reduccion de
costos en los proyectos

d) FACTORES QUE AFECTAN AL DESARROLLO DE LA GESTION DE

CALIDAD

Los factores que afectan al desarrollo de la gestion de calidad en las empresas

constructoras de la region Puno, de acuerdo al grado de importancia son los siguientes:

e Enprimer lugar con IIR=0.86, los encuestados responden que el 50% esta de muy
de acuerdo que uno de los factores es la falta de difusién de la gestion de calidad

en el sector construccion en la region puno.
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e En segundo lugar con un 1IR=0.84, el 60 % de los encuestados esta de acuerdo
que el segundo factor importante es no disponibilidad de recursos y pocos recursos
humanos asignados.

e El tercer lugar con un 1IR=0.82 para que no se desarrolle la gestion de calidad en
las empresas constructoras es la falta de cultura de calidad por parte del nivel
gerencial, con un 50 % de los encuestados que afirma estar muy de acuerdo con
ello.

e En cuarto lugar con un IIR=0.80, el 50 % de encuestados menciona que esta de
acuerdo que el poco involucramiento y compromiso de la gerencia y el personal
es uno de esos factores.

e En un quinto lugar 11R=0.80 se ubica la falta de conocimiento de métodos,
técnicas y herramientas para desarrollar la Gestion de Calidad, los encuestados
mencionan que el 40 % estd muy de acuerdo con lo indicado y el otro 40 %
afirma que esta de acuerdo con ello.

e En sexto lugar el 60 % de los encuestados menciona que estdn de acuerdo que
este factor es la exigencia de resultados inmediatos por parte de la gerencia con
un [1IR=0.80.

e En un séptimo lugar se encuentra con un 1IR=0.76, en donde los encuestados
manifiestan que, el 70 % esta de acuerdo con que el factor que afecta al desarrollo
de la gestion de calidad en las empresas es la resistencia a cambiar a los conceptos
de calidad y construccion actuales en las empresas constructoras.

e Eneloctavo lugar se encuentra con un IIR=0.76, el 40% de los encuestados indica
que esta de acuerdo que el cambio constante del personal que trabaja en la
empresa es un factor importante que impide el desarrollo e implementacion de la

gestion de la calidad y el 30% menciona que estd muy de acuerdo con ello.
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e En el noveno lugar el 40% de los encuestados estd de acuerdo que se tiene
criterios de decision para invertir en calidad poco claros por parte de la empresa,
con un 1IR=0.74.

e En el décimo lugar con un 1IR=0.72 este factor es la falta de vision, planeamiento
y direccion estratégica de la empresa, el 60 % de encuestados menciona que esta
de acuerdo con esta afirmacion.

e En onceavo lugar el 40 % de los encuestados indican estar de acuerdo que uno
de los factores que afecta al desarrollo de la gestion de calidad en las empresas
constructoras es la falta de asesoria externa, con un 1IR=0.72, y un 30% precisa
estar muy de acuerdo con esto.

e En doceavo lugar con un IIR=0.70, el 40 % de los encuestados indican que estan
de acuerdo que la gestion de la calidad genera costos adicionales a la obra, y un
20% menciona que estd muy de acuerdo con esta afirmacion y otro 20% se

encuentra indeciso.
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Tabla N° 4.30: Resultado de la evaluacion de los factores que afectan al desarrollo de la gestion
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de calidad
FRECUENCIA DE OCURRENCIA
S
© < 8 Ubicacion
~— b
'§ = 8 g IR | dentro del
FACTORES g g —_ 5 o
5] 3 [ z & grupo
© o © O ©
3 S 2 8 S
> s & © >
=) ® ° c >
= o = L =
FO| v |[FO| % |FO| % |FO| % | FO| %
Falta de difusion de la Gestion de
35 | Calidad en el sector construccion en| 5 | 50% | 4 | 40% | O | 0w | 1 |10%| O | 0w | 0.86 1
la Region Puno.
Falta de vision, planeamiento y
6| o 1 | 10% | 6 [ 60% | 1 [10%| 2 |20% | O | 0% | 0.72 10
direccion estratégica de la empresa.
Poco involucramiento y compromiso
37 ] 3 | 3% | 5 |50% | 1 |10%| 1 |10%| 0 | 0w | 080 4
de la gerencia y el personal.
Resistencia a cambiar a los conceptos
38 | de calidad y construccion modernos| 1 | 10% | 7 | 70% | 1 |10% | 1 |10% | O | o% | 0.76 7
en las empresas constructoras.
Criterios de decision para invertir en
39 . 2 20% 4 40% 3 |13% | 1 |10% 0 0% 0.74 9
calidad poco claros.
Falta de cultura de calidad por parte
40 . . 5 |5% | 3 [ 3% |0 |0 | 2 |20%]| O 0% | 0.82 3
de los niveles gerenciales.
No disponibilidad de recursos y pocos
41 . 3 30% 6 60% 1 [10%| O 0% 0 0% 0.84 2
recursos humanos asignados.
Falta de conocimiento de métodos,
42 |técnicas y  herramientas para| 4 | 40% | 4 | 40% | O | 0% | 2 |20% | O | 0% | 0.80 5
desarrollar la Gestion de Calidad.
Exigencia de resultados inmediatos
43 . 2 | 20% | 6 | 60% | 2 |20%| O | 0% | O | 0% | 0.80 6
de la alta gerencia.
44 | Falta de asesoria externa. 3 | 30% | 4 |40% | O |0w | 2 |20%| 1 |10% | 0.72 11
La Gestion de la Calidad genera
45 . 2 | 20% | 4 | 40% | 2 |20%| 1 |10%| 1 | 10% | 0.70 12
costos adicionales a la obra.
Cambio constante del personal que
46 . 3 30% 4 40% 1 |10% | 2 | 20% 0 0% 0.76 8
trabaja en la empresa.
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4.2 PROPUESTA DEL PLAN DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

La propuesta del Plan de Aseguramiento de Calidad (ver Anexo B) es realizada para el
Consorcio Sillustani empresa que vienen ejecutando la obra: “MEJORAMIENTO DE
LOS SERVICIOS EDUCATIVOS DE LAS INSTITUCIONES DE NIVEL INICIAL N
© 324, 327, 330 Y PROGRESO DE LA CIUDAD DE PUNO, PROV. DE PUNO -
PUNO, COMPONENTE LE.I. 330 ALTO BELLAVISTA”, con un presupuesto de S/
1,664,132.90 (un millon seiscientos sesentaicuatro ciento treinta y dos y 90/100 soles),
el contenido del plan de aseguramiento de calidad se muestra en la Tabla N° 4.19. En esta
empresa se ha podido detectar que existe un interés por implementar un Plan de
aseguramiento de calidad e iniciar la gestion de calidad dentro de su organizacion y mas
adelante documentar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad aprovechando las

fortalezas y oportunidades que tiene la empresa, esto segun el analisis FODA realizado.

El plan propuesto cumple con las normas ISO 10005 e ISO 9001, dichas normas son
aplicables a cualquier tipo de sector, en este caso particular han sido interpretadas para
una obra de construccion civil en particular con la finalidad de que su aplicacion correcta
deje grandes beneficios como los mencionados en apartados anteriores, se ha utilizado
para esto la guia de interpretacion de la norma ISO 9001 para el sector construccion NTP

833.930:2003 con la cual se ha disefiado el Plan de Aseguramiento de Calidad.
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4.3 PLAN DE IMPLEMENTACION

El Plan de Aseguramiento de Calidad propuesto para la obra “MEJORAMIENTO DE
LOS SERVICIOS EDUCATIVOS DE LAS INSTITUCIONES DE NIVEL INICIAL N
© 324, 327, 330 Y PROGRESO DE LA CIUDAD DE PUNO, PROV. DE PUNO -
PUNO, COMPONENTE LE.I. 330 ALTO BELLAVISTA”, para ser implementado es

conveniente dividirlo en diferentes etapas, las cuales son detallados a continuacion:

ETAPA 1: CAPACITACION Y COMPROMISO DE LA DIRECCION

Para poder iniciar el proceso de implementacion del plan de aseguramiento de calidad en
obra, se requiere que todos los profesionales que son parte de la direccion de la obra tales
como Residente de obra, administrador, almacén e ingenieros adquieran y desarrollen
nuevos conocimientos de gestion de calidad, ademés de adoptar y poner en préctica los

principios que la Norma ISO 9001 indica.

Para implementar la gestion de calidad de forma exitosa, la gerencia de la empresa debe
comprometerse en su participacion directa, liderando, exigiendo, creando una cultura de
calidad en toda la obra, fomentando la participacion positiva de todo el personal,
apoyando el cumplimiento de cada una de las actividades por todos los niveles de la

organizacion.

Ademas se debe lograr obtener una confianza por parte de los profesionales a cargo de la
obra, una voluntad e interés para considerar que la gestiobn de la calidad es lo
suficientemente importante para poder garantizar la calidad de la obra durante todas las

fases del proyecto.

La gerencia de la empresa, al declarar su compromiso con la implementacion de la
gestion de calidad, debera considerar las inversiones necesarias para el desarrollo e

implementacion de la gestion de calidad.
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ETAPA 2: CAPACITACION SOBRE EL FUNCIONAMIENTO DEL PLAN DE

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

La Implementacion estara definido al uso del PAC que contiene todas las actividades

necesarias, de principio a fin. La implementacion consiste en establecer como se

cumpliran con los requisitos del plan y en asegurar que el personal los ponga en practica

como parte de sus actividades cotidianas.

En esta etapa se debe capacitar sobre el funcionamiento del Plan de Aseguramiento de

Calidad a los profesionales de la direccion de la obra, esta capacitacion debe incluir los

siguientes temas:

En primer lugar el personal debe tener un claro conocimiento sobre la estructura
y organizacion del Plan de Aseguramiento de Calidad, ademas de los factores
estratégicos de la empresa como: la mision, vision, politicas, objetivos de calidad.
Todos estos conceptos contribuyen a definir el compromiso que tiene la empresa
con la calidad de la obra y con el cliente, el cual debe ser adoptado por todos los
profesionales de la obra y deben tener la responsabilidad de cumplir con cada uno
de estos requisitos.

En segundo lugar se debe capacitar a los profesionales de la obra sobre los
procedimientos de gestion de calidad que se refiere a todas las operaciones que se
realizan en la obra para dirigir y administrar la calidad. En esta etapa los
capacitados deben de conocer el rol de cada uno de estas operaciones y deben
saber que a cada operacion le corresponde una documentacion, en este documento
se registra las operaciones realizadas en la obra, con el fin de verificar y controlar

toda la informacion generada en este procedimiento, de acuerdo a lo establecido
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en el plan de aseguramiento de calidad. Esta capacitacion debe contener los
siguientes apartados:

Control de documentos

- Control de registros

- Recursos

- Control de cambios de ingenieria

- Comunicaciones

- Gestién de compras y subcontratacion

- Produccidn y prestacion del servicio

- Preservacion del producto

- ldentificacién y trazabilidad

e Entercer lugar debe de capacitarse sobre los procedimientos de control de calidad,

que se refiere a los procedimientos que se debe seguir en la obra para controlar la
calidad de los procesos. En esta etapa los profesionales de la direccion de la obra
deben de conocer cada procedimiento que se ha establecido en el Plan de
Aseguramiento de Calidad y ademas que a cada procedimiento le corresponde una
documentacion, el cual debe ser registrado para generar evidencia de los controles

de calidad realizados en la obra. Esta etapa debe se debe capacitar sobre:

Control de equipos de medida
- Control de materiales
- No conformidades
- Procedimientos de control de calidad
- Plan de puntos de inspeccion (PPI)
e En cuarto lugar debe haber una capacitacion sobre acciones correctivas y

preventivas que deben aplicarse al Plan de Aseguramiento de Calidad, durante la
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etapa de ejecucion de obra se encontraran errores técnicos y errores
administrativos, en esta etapa de capacitacion se debe comprender sobre las
acciones que debemos tomar para poder corregir y prevenir estos errores, Como
parte de una mejora continua de procesos. Se debe entender que no debemos
esperar a que el problema vaya ocurrir y mucho menos simplemente dar una
solucion, lo que se necesita es ir a las causas de los problemas para poder entender
su origen y evitar que vuelva a ocurrir en las siguientes actividades, creando una
cultura de prevencién en la obra.

e En quinto lugar la capacitacion debe realizarse abordando el tema del dossier de
calidad, en esta etapa los profesionales de la direccién de la obra deben de conocer
que a la hora de entregar el proyecto, es necesario presentar la documentacion que
recopila todos los documentos necesarios para demostrar que en todo el proceso
de construccién se ha cumplido con los requisitos de calidad establecidos por el

cliente

ETAPA 3: CAPACITACION Y DIFUSION DEL PLAN DE ASEGURAMIENTO DE

CALIDAD DENTRO DE LA OBRA

Puede realizarse mediante charlas informativas en conjunto con las charlas de seguridad
en obra, esta etapa representa un reto ya que significa cambiar la mentalidad del recurso
humano (obreros) hacia un cambio basado en normas y procesos controlados. Siempre
existen personas en la empresa que se van a resistir al cambio, pero debemos de ser
insistentes y constantes en la concientizacién para lograr un cambio en donde todos

pensemos lo mismo. Si esto no sucede, simplemente el sistema no va a funcionar.

En esta etapa debemos capacitar a todo el personal sobre el tema del Plan de

Aseguramiento de Calidad como una herramienta para mejorar y controlar las actividades
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de la obra, es necesario obtener el compromiso del personal para que el plan pueda

funcionar, de lo contrario no aportara mayor valor a la obra.

ETAPA 4: REALIZAR AUDITORIAS

La direccion de la obra debe realizar auditorias, en esta etapa revisamos como se ha
comprendido el Plan de Aseguramiento de Calidad por todo el personal de la obra, que
errores existen, donde se puede mejorar y que acciones se debe tomar para poder corregir

los errores encontrados.

ETAPA 5: APLICACION DE OTRAS HERRAMIENTAS DE GESTION

a) Lean construction

Adicionalmente al Plan de Aseguramiento de la Calidad que ha sido disefiado en base a
los lineamientos de la normas ISO 9001 e ISO 10005, se puede aplicar las herramientas
Lean Construction, esto debido a que el sistema de gestion de calidad propuesto por la
norma ISO 9001 y la herramienta Lean Construction son compatibles entre si, ademas

que se refuerzan y apoyan entre ellas.

Con la filosofia Lean se persigue la busqueda de mejoras concurrentes mediante la
eliminacion de pérdidas o despilfarros, con objeto de conseguir una organizacién mas
competitiva (centrandose en los tres ejes de la competitividad: Precio, Calidad y
Servicio). Ello estd completamente en consonancia con lo establecido en la norma ISO
9001, que es adoptada por las empresas para mejorar su capacidad para proporcionar
productos/servicios que cumplan con los requisitos de sus clientes y orientarse hacia la
satisfaccion de los mismos en precio, calidad y servicio, aspirando a ser mas competitivas

en el mercado en que se desenvuelven.
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Mejora continua

Uno de los principios clave de la norma ISO 9001 es la mejora continua, no hay nada
perfecto, siempre se puede mejorar. Pero la norma ISO 9001 no explica cémo
implementar o mantener esta mejora. Por el contrario, la metodologia de Lean
Construction, pero sobre todo la filosofia de mejora continua KAIZEN y sus herramientas
asociadas, pueden servir de base para la implementacion de mejora continua basada en el

ciclo PDCA, complementando de esta forma a la norma 1SO 9001.

Enfoque a procesos

El enfoque a procesos del sistema de gestion ISO 9001, facilita la implementacion de
Lean. Es importante destacar que el enfoque a procesos no solo se centra en los
productivos, sino también en el resto de la empresa. Tanto Lean como 1SO 901, utilizan
herramientas de mapeo de procesos similares para ayudar a identificar los problemas y

oportunidades en los procesos que se analizan.

b) Herramientas de evaluacion y control

Estas herramientas sirven para ayudar a controlar el estado actual del proyecto, con la
finalidad de buscar mejoras posteriormente durante la etapa de produccion o proceso

constructivo, entre ellas tenemos:

- Diagrama de Pareto
- Diagrama de Ishikawa
- Check List

c) Herramientas de mejora continua

Estas herramientas han sido ideadas con la finalidad de buscar los puntos débiles a los

procesos, productos y servicios, ellas se centran en sefialar cuales son las areas de mejora
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mas prioritarias o que mas beneficios pueden aportar a la obra, de forma que podamos

ahorrar tiempo y realizar cambios en &rea criticas, entre ellas tenemos:

- Sixsigma
- Lean construction

- Kaizen
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CAPITULO V
5. CONCLUSIONES

e Se puede comprobar que la hipdtesis planteada en esta investigacion sera
rechazada debido a que se ha encontrado que el 30% de las empresas constructoras
de edificaciones en la region Puno en el afio 2016 bajo la modalidad de obras por
contrata, si cuentan con un Plan de Aseguramiento de Calidad (PAC), sin embargo
el 70% de las empresas indica que no tienen documentado un Plan de
Aseguramiento de Calidad.

e La muestra encuestada indica que el 80 % de las empresas constructoras de
edificaciones en la region Puno no cuentan con un Sistema de Gestion de Calidad
documentado, asi mismo el 90 % de las empresas constructoras no tienen la
certificacion ISO 9001. En tal sentido se puede concluir que en el sector
construccion las empresas constructoras de edificaciones no han tomado la gestion
de calidad como un tema importante dentro de sus organizaciones, debido a que
hay poca difusion de la gestion de calidad en este sector y una pobre asignacion
de recursos por parte del nivel gerencial de las empresas quienes tienen una falta
de cultura de calidad y compromiso con la gestion de calidad.

e EI 100 % de los encuestados precisa que es necesario que las empresas

constructoras que existen en la region de Puno cuenten con un Sistema de Gestion
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de Calidad el cual sea certificado por la norma ISO 9001, debido a que ofrece
ventajas competitivas frente a otras empresas y aumenta el grado de satisfaccion
del cliente, aumenta la productividad y ofrece ventajas al momento de ganar
procesos de licitacion de obras.

Uno de los principios del Sistema de Gestion de Calidad es la toma de decisiones
basadas en la evidencia, se ha podido diagnosticar que las empresas constructoras
han implementado este principio mas que otros, debido a que se toma acciones
para prevenir y corregir errores o no conformidades que puedan ocurrir en la obra.
El principio del Sistema de Gestion de Calidad denominado liderazgo es el que
menos importancia o0 presencia tiene en las empresas constructoras de
edificaciones, se sabe que el liderazgo parte de la gerencia de la empresa y sin
embargo no hacen notar su compromiso real con la gestion de calidad dentro de
las organizaciones.

Debe existir un plan de aseguramiento de calidad en el etapa de ejecucion del
proyecto como lo menciona el RNE GE.030, ademas afirma que el supervisor de
la obra debe exigir la aplicacion de la gestion de calidad, sin embargo el 40% de
los encuestados menciona que nunca se ha exigido un PAC en la obra y un 20%
asegura muy pocas veces la supervision se los ha pedido. En tal sentido el Plan de
Aseguramiento de Calidad en las empresas Punefias no es tomado como un factor
estratégico importante para garantizar y evidenciar el cumplimiento de todos los
requisitos establecidos por el cliente.

La norma internacional de estandarizacion 1ISO 9001 es aplicada a cualquier tipo
de organizacion sin importar su tamafio. A nivel internacional se tiene normas de
calidad en el sector construccion que han sido adaptadas e interpretadas a partir

de las normas 1SO 9001 en paises como Argentina, Chile, Brasil, entre otros.
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Nuestro pais no ha sido la excepcion ya que tenemos la norma NTP 833.930:2003
denominada Guia de aplicacion de la norma NTP I1ISO 9001:2001 para el sector
construccion, ademas contamos con una institucion denominada INACAL
(instituto nacional de calidad) que fue creada a partir del 11/07/2014 publicada en
el diario el peruano, que se encarga de administrar todas las normas técnicas
peruanas.

e Paralaelaboracion del Plan de Aseguramiento de Calidad se ha tomado en cuenta
2 aspectos fundamentales como son los procedimientos de gestion y control, el
primero de ellos para dirigir y administrar la calidad de la obra y los
procedimientos de control para asegurar la calidad de las actividades realizadas
en obra.

e La propuesta del Plan de Aseguramiento de Calidad presentado en esta tesis esta
sujeto a una mejora continua por lo tanto este plan no significa que sea el mas
eficiente, eficaz y optimo ya que una vez que se haya implementado se podra
tomar datos de los errores o carencias que pueda tener y de esta manera tomar
decisiones para realizar las acciones correctivas y una mejora continua de los
procesos.

e Se logro establecer la gestion estratégica de la empresa constructora como lo son
la misién, vision, politicas y objetivos que serviran para crear una imagen de la

empresa hacia los clientes y personal de la obra.
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CAPITULO VI

6. RECOMENDACIONES

e Las empresas constructoras deben de poner mayor importancia en la gestion de
calidad dentro de sus organizaciones, esto implicaria documentar un Sistema de
Gestion de Calidad y de ser posible certificarlo bajo la norma ISO 9001, ademés
de tener Planes de Aseguramiento de Calidad en las obras que garantizan el
cumplimiento de las exigencias o requisitos especificados por el cliente.

e Elcontrol de calidad de una obra se entendia solamente como el cumplimiento de
las especificaciones técnicas que han sido establecidas en el expediente técnico,
sin embargo el control de calidad es mucho mas que eso ya que involucra todos
los procesos que puedan haber en la ejecucion de una obra.

o Debe haber mayor compromiso por parte de todas las gerencias de las empresas
constructoras para implementar un Sistema de Gestién de Calidad y ademas de
fomentar cual es la misién, vision, politicas y objetivos de calidad de la empresa
para que puedan ser conocidos por todo el personal y asi se sientan mas
comprometidos con la empresa.

e En nuestro pais falta de legislacion en temas de calidad en las obras, por lo que es

muy necesario que se tome medidas para implementarlas.
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e En laregion de Puno y en el Perl se tienen empresas constructoras pequerias,
medianas y grandes que muchas de ellas no trascienden o no son tan competitivas
frente a otras empresas nacionales y extranjeras que si han entendido que la
gestion de calidad dentro de sus organizaciones genera grandes beneficios a la
empresa, por lo tanto han decidido implementar Sistemas de Gestion de Calidad
dentro de sus organizaciones como también certificarse con la Norma 1SO 9001.
Es asi que se debe de cambiar el concepto de calidad en la construccién que se
tiene muy arraigada.

e Entender que la gestion de calidad en obras no solo involucra a la empresa
constructora sino también a los subcontratistas, proveedores de materiales y
equipos, entre otros.

e La gestion de la calidad no debe empezar en la fase de ejecucion del proyecto,
sino este debe iniciar desde la concepcion del proyecto y durante los estudios
definitivos o elaboracion del expediente técnico.

e A partir de esta tesis se podra tener una referencia de un Plan de Aseguramiento
de Calidad para una obra civil, el cual sirve de guia para las demas empresas que
deseen implementar un PAC en las obras que ejecuten.

e Debe realizarse la evaluacion de un PAC en una obra en la cual se haya
implementado, para verificar que resultados se genera.

e Se debe complementar estudios sobre esta tesis para poder disefiar un Sistema de
Gestion de Calidad en una empresa constructora local, ademas de su evaluacion
por parte de un organismo certificador de la norma ISO 9001.

e Las empresas constructoras en la regién Puno deben de practicar los 7 principios

fundamentales que establece la norma ISO 9001:2015.
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