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RESUMEN

La Direccion de Vialidad en un proceso de reestructuracion, se ha empefiado en dar un
estandar de calidad a sus obras. Para esto, introducira en todos sus contratos, un Plan de
Aseguramiento de la Calidad. La implementacion de estos planes, no significa hacer cosas
nuevas, si no dejar constancia por escrito de cobmo se hacen y como seran evidenciadas. En el
caso de la construccion, los Planes de Aseguramiento de la Calidad constituyen el compromiso
de la empresa respecto de la calidad de cada una de las obras que realiza.

En el presente trabajo, se estudio la situacién actual del sistema de calidad analizando y
visualizando los problemas de los entes participantes. Un aspecto que no ha sido facil de
controlar, se refiere a que algunos contratistas tienden a privilegiar la produccion por sobre la
calidad, mostrando algunas debilidades del actual sistema de control. El desarrollo e
implantacion de auditorias a los laboratorios de faena, tanto de autocontrol como de asesorias,
busca minimizar en parte este problema, exigiendo y controlando a las empresas, equipos y

personal técnico adecuado y exigido en las especificaciones técnicas del contrato.



SUMMARY

The Road Administration’s Directorate is a process of reconstruction and it has
insisted to give a standar quality to his works. For this, it will introduce in all his
contracts a Secure Plan of Quality. The implementation of these plans, doesn’t mean to
do new things, it is about leave by certainty how they are done and how they will be
evidenced. In the construction's case, the Secure Plans of the Quality constitute the
compromise of the enterprise, according to the quality of all the works that they do.

This work studied the current situation of the quality sistem, analizing and
visualizing the participants problems. An aspect that hasn't being easy to control, refers
that some of the contractors tend to privilege the production above the quality, showing
some weaknesses of the current control sistem. The development and implantations of
audits to the working labs, as much of selfcontrol and consultantships, looks for the
minimization of this problem, demanding and controling the enterprises, teams and

qualified technicians according to the technical specifications in the contract.



INTRODUCCION

En la industria de la construccion, y sobre todo en el &mbito de las obras viales el
problema de la calidad se ve agravado por las caracteristicas que la diferencian de la
manufacturera. Todos los proyectos de construccion son unicos, los participantes de un
proyecto van cambiando, el lugar fisico va cambiando, las fuentes de abastecimiento de
materias primas son variables.

El objetivo de este trabajo es dar a conocer como la Direccion de Vialidad en un

proceso de reestructuracion, se ha empefiado en dar a sus obras un estandar superior de calidad.
Para esto, introducira en todos sus contratos, un Plan de Aseguramiento de la Calidad. La
implementacion de estos planes, no significara hacer cosas nuevas, si no dejar constancia por
escrito de cdmo se hacen y como seran evidenciadas. En el caso de la construccion, los Planes
de Aseguramiento de la Calidad constituyen el compromiso de la empresa respecto de la
calidad de cada una de las obras que realiza.
Hasta el momento el problema de la calidad en la construccion, se ha manejado a través de los
sistemas de inspeccion. Lamentablemente, las inspecciones no han entregado resultados
positivos como mecanismos para lograr el aseguramiento de la calidad, debido a que el
esquema de inspeccion detecta los problemas en un momento en que la solucion puede
significar grandes costos e inconvenientes.

Esta situacion no es beneficiosa para nadie, ocasionando perjuicios para el mandante, al
no poder hacer uso de las obras con sus consecuentes perdidas en la produccion y puesta en
marcha. Para el contratista, ademas de colocarlo en una situacion incomoda, involucra
mantener recursos comprometidos en la obra, los que podria estar utilizando en otro proyecto,
independientemente de los costos asociados en las reparaciones. Para el disefiador, también
puede traer consecuencias negativas si es el responsable de las deficiencias y, finalmente, el
usuario se siente perjudicado por no tener vias de acceso expedito y con un buen nivel de

serviciabilidad.



Para evitar estas consecuencias negativas, es necesario incorporar a los proyectos de
construcciodn la Gestién de Calidad Total. Asi, la calidad no puede ser solo inspeccionada, sino
que debe ser planeada y construida.

Los planes de aseguramiento y control de calidad deben ser relacionados con la
definicion del proyecto, ingenieria, procedimientos y construccion.

Actualmente pareciera ser que el contratista se preocupa mas por la productividad que
por la calidad de sus trabajos. Hacia esto apunta la implantacion de los Planes de
Aseguramiento de la Calidad en el cual esta empefiada la Direccion de Vialidad desde que
asumieran sus nuevos directivos.

Pero no solo el contratista es, a veces, el responsable por la calidad de las obras, sino
que también el organismo consultor del proyecto. Es por eso que se hace necesaria la
implantacion de los Planes de Aseguramiento de la Calidad en todos sus niveles, Proyecto y/o

estudio de Ingenieria, Construccion y Conservacion, y Asesoria a la Inspeccion Fiscal.



CAPITULO I. INTRODUCCION A LA CALIDAD

1.1 INICIOS

El concepto de la gestion de la calidad se remonta a épocas anteriores al nacimiento de
Cristo. En el afio 2150 A. C. la calidad en la construccién de casas estaba regida por el cédigo
de Hammurabi, cuya regla #229 establecia “si un constructor construye una casa y no lo hace
con buena resistencia y la casa se derrumba y mata a los ocupantes, el constructor debe ser
ejecutado”.

Por fortuna ya no se utilizan esas practicas tan duras para lograr una conciencia de
calidad en los empleados. Ahora se busca que la calidad surja de la persona, que sea un reflejo
de la calidad personal de cada individuo.

A medida que se produce mayor cantidad de productos y servicios, surge con frecuencia
un problema diferente: la tendencia del fabricante a volverse descuidado, la rutina de la
produccion aturde los sentidos y la calidad se deteriora. En consecuencia, la funcién de
controlar la calidad del producto se transforma en una tarea aparte, que requiere un tipo distinto

de conocimiento, uno de naturaleza estadistica.

1.2 PRECURSORES DE LA CALIDAD

Es tanto lo que se habla y analiza el tema de la calidad en nuestros dias, que a
continuacion se dara un breve resumen con los principales puntos y topicos mas importantes de
las filosofias de los principales expertos que han abarcado y desarrollado tan importante
tematica, que nos afecta diariamente como empleados, consumidores y en nuestra vida

personal.



1.2.1 JOSEPH JURAN
Fue un pionero del analisis de calidad de costos en los afios 50. Dividio los costos de
calidad en cuatro categorias:

e Costos de control (costos preventivos): Son los costos relacionados con acciones
realizadas para planear el proceso, en la etapa de desarrollo del proyecto, con objeto de
que no se produzcan imperfecciones.

e Costos de apreciacion: Son aquellos relacionados con la medicion del nivel de calidad
alcanzado por el sistema (Inspecciones, procesos de auditorias y validaciones).

e Costos por fallas internas: Son en los que se incurre para reparar productos terminados
antes de que lleguen al cliente.

e Costos por fallas externas: Son los relacionados con entregas de productos terminados
con imperfecciones a los clientes (reparaciones con garantia, devoluciones, anulaciones,

etc.)

La trilogia de calidad de Juran se basa en los siguientes principios:

1. Planificacién de la calidad. Determinar las necesidades de los clientes y desarrollar
los productos y actividades idoneas para satisfacerlas.

2. Control de calidad. Evaluar el comportamiento real de la calidad comparando los
resultados obtenidos con los objetivos propuestos para, luego, actuar reduciendo las
diferencias.

3. Mejora de la calidad. Establecer un plan anual para la mejora continua con el objeto
de lograr un cambio ventajoso y permanente. Lo que hoy se da por admisible, mafiana

ya no lo sera.



1.2.2 PHILIP CROSBY
Enuncia mitos que existen en torno a la calidad: es costosa, es intangible y, los errores
son inevitables. El sistema Ilamado “cero defectos” basa su teoria en los siguientes principios:

1. La calidad se define como cumplir con los requisitos. Mejorar la calidad y eliminar los
problemas de manera simultanea. Se logra haciendo que todo el mundo “haga las cosas
bien desde la primera vez”.

2. El sistema de calidad es la prevencidon. Resulta mas dificil efectuar una medida
correctiva y a veces, ni siquiera se le presta atencion. El sistema para lograr la calidad
es la prevencion, no la verificacion.

3. El estandar de realizacion es cero defectos. Durante muchos afios las personas han
explicado que Cero Defectos constituye una meta imposible. El estandar de realizacion
debe de ser cero defectos, no “asi esta bastante bien”.

El concepto original del sistema Cero Defectos, era mas 0 menos el siguiente:

El individuo ha sido perfectamente condicionado en su vida privada a aceptar el hecho de que
las personas no son perfectas y que, por lo tanto, es l6gico que cometan errores. Cuando
ingresan en la vida industrial, tal forma de pensar se encuentra muy enraizada. A menudo se
escucha decir: “Las personas son seres humanos y los humanos cometen errores. Nada puede
ser perfecto mientras intervengan seres humanos”, y asi sucesivamente.

Los errores son causados por dos factores: falta de conocimiento y falta de atencién. El
conocimiento puede medirse y las deficiencias se corrigen a través de medios comprobados. La

falta de atencion debera corregirse por la propia persona.

1.3 CICLO PHVA

A partir del afio 1950, y en repetidas oportunidades durante las dos décadas siguientes,
Deming empleo el Ciclo PHVA como introduccidn a todas y cada una de las capacitaciones
que brindd a la alta direccion de las empresas japonesas.

De alli hasta la fecha, este ciclo (desarrollado por Shewhart), ha recorrido el mundo como



simbolo indiscutido de la Mejora Continua.
Las Normas I1SO 9000:2000 basan en el Ciclo PHVA su esquema de la Mejora Continua del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Este ciclo, permite la organizacion del control de calidad dentro de cada una de las 4

categorias (planificar, hacer, verificar, actuar). A continuacion se detalla cada una de ellas.

El primer paso del Ciclo es

1. Planificar:

e Involucrar a la gente correcta

eRecopilar los datos disponibles

eComprender las necesidades de los clientes

e Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados

e Es el proceso capaz de cumplir las necesidades?

2. Hacer:
ePoner en practica el plan

eRecopilar los datos apropiados

=3. Verificar:

eAnalizar y desplegar los datos

¢¢Se han alcanzado los resultados deseados?
eComprender y documentar las diferencias
2¢Qué se aprendid?

2¢Qué queda aun por resolver?



B4, Actuar:
elncorporar la mejora al proceso
eComunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa

eldentificar nuevos problemas.

Al final de un ciclo de mejoramiento existen dos opciones: poner bajo control el
proceso mejorado, o iniciar otro ciclo de mejoramiento. En la figura 1, se ilustra este
concepto. El proposito de ponerlo bajo control es conservar los mejoramientos que se
han hecho, porque es muy facil volver a caer en los antiguos habitos y perder todo lo
ganado. Por consiguiente, la capacitacion y la documentacidn apropiadas son esenciales

para ayudar a conservar los logros.
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Figura 1. Esquema ciclo PHVA.



La alternativa es continuar con otro ciclo de mejoramiento, después de dejar el
proceso bajo control. En este punto es muy importante una buena documentacion del
proyecto actual, el analisis, la validacion, las elecciones que se hicieron, los logros y lo
que falta por mejorar. Si se cuenta con esa informacion, eso hara que el siguiente ciclo

de mejoramiento sea mas facil y mas rapido.

1.3.1 BENEFICIOS DEL CICLO DE MEJORAMIENTO PHVA
Los siguientes son los beneficios principales del ciclo de mejoramiento PHVA.

e Es un proceso sistematico para la resolucion de problemas, que proporciona la ruta
mas rapida para llegar a una solucion efectiva.

e Asegura una meta o un objetivo en los cuales se ha convenido, por lo comin
establecidos con datos.

e Asegura un andlisis detallado de los modos de falla.

e Asegura la verificacion y la eliminacién de los modos de falla més probables.

e Requiere la puesta en practica de controles para supervisar y administrar el nuevo
proceso mejorado.

e Requiere una capacitacion en el nuevo proceso y su documentacion.

e Asegurara que no haya una recurrencia del problema, asegurando asi un
mejoramiento continuo. Esto se logra mediante la estandarizacion de los nuevos
procesos mejorados.

e Los gerentes y supervisores pueden ir y venir, pero si el ciclo PHVA se ha
institucionalizado y es obligatorio, los empleados siempre seran sistematicos y

analiticos cuando traten de eliminar las causas de las areas problema.



1.4 CIRCULOS DE CALIDAD

La idea béasica de los Circulos de Calidad es crear conciencia de calidad y productividad
en todos y cada uno de los miembros de una organizacion, a través del trabajo en equipo y el
intercambio de experiencias y conocimientos, asi como el apoyo reciproco. Todo ello, para el
estudio y resolucién de problemas que afecten el adecuado desempefio y la calidad de un area

de trabajo, proponiendo ideas y alternativas con un enfoque de mejora continua.

Los Circulos de Calidad nacieron en Japon después de la 11 Guerra Mundial, al final de
la cual este pais se encontrd con que sus productos se conocian en el mundo con el sello de
bajo precio, pero también de muy baja calidad, y entre 1955-60 empiezan a aplicar de forma
sistematica el control de la calidad en dos lineas diferentes de investigacion y trabajo:

e La gestion de calidad en el &mbito de Empresa.
e Los circulos de calidad.
Por lo tanto la introduccién de los Circulos de Calidad vino como parte de un proceso de
evolucion natural. El papel de los Circulos de Calidad es:
e |dentificar problemas.
e Seleccionar los problemas de mayor importancia.
e Hacer que el Circulo investigue dichos problemas.
e Encontrar las soluciones.
e Tomar medidas, en caso de que el Circulo este autorizado a hacerlo.

e Hacer una exposicion de los problemas y posibles soluciones ante la direccion.

Asi pues, en la filosofia de los Circulos de Calidad se encuentran estos principios:
1. La participacion de las personas a todos los niveles.

2. Voluntariedad en la participacion.



3. Interés y espiritu de superacién constante que hace sensibilizarse de las cosas que no
van bien, que podrian ir mejor, 0 que crean problemas.

4. Capacidad para analizar los problemas e identificar sus causas (formando al personal
para ello).

5. Los Circulos de Calidad generan en las personas un sentimiento de satisfaccion y
pueden proporcionarles el reconocimiento de sus logros.

El fomento del espiritu de equipo mediante los Circulos de Calidad puede tener un

efecto extraordinario en el ambiente de toda la organizacion.

Al nivel de trabajadores, los Circulos de Calidad pueden juntar a personas que,
aunque hayan estado trabajando en la misma rama, apenas se hayan llegado a conocer, con la
ayuda del Circulo, no solo discuten cosas juntos, sino que también obran de comdn acuerdo.

Y en cuanto a la comunicacion vertical, los Circulos hacen un gran aporte a favor de
la compensacion por parte de la direccion del propio personal. Los directores quedan muchas
veces sorprendidos ante el entusiasmo y conocimientos de sus empleados, y los empleados

disfrutan de la oportunidad de emplear sus capacidades y ver que se hace buen uso de ellas.

Caracteristicas de los Circulos de Calidad.

o Los Circulos de Calidad son grupos pequefios. En ellos pueden participar desde cuatro
hasta quince miembros. Ocho es el nimero ideal. Se retinen a intervalos fijos
(generalmente una vez a la semana) con un dirigente, para identificar y solucionar
problemas relacionados con sus labores cotidianas.

e Todos sus miembros deben laborar en un mismo taller o area de trabajo. Esto le da
identidad al Circulo y sentido de pertenencia a sus integrantes.

e Los integrantes deben trabajar bajo el mismo jefe o supervisor, quien a su vez es
también integrante del Circulo.

« La participacion es voluntaria, tanto para el lider como para los miembros. De ahi que

la existencia de los Circulos depende de la decisién de cada integrante.



e Los Circulos se reinen una vez a la semana durante las horas habiles y reciben
remuneracion adicional por este trabajo.

o Los miembros del Circulo deben recibir capacitacion especial para participar
adecuadamente, tanto previa a la creacion del Circulo, como continua durante su
operacion.

e Los miembros del grupo y no la gerencia son quienes eligen el problemay los
proyectos sobre los cuales habra de trabajarse.

o Los Circulos deben recibir asistencia o asesoria para analizar un problemay decidir al
respecto.

o La Direccion General y los expertos técnicos deben comprometerse a brindar su ayuda
a los Circulos de Calidad.

o Las exposiciones preparadas para la Direccion seran previamente presentadas a los
gerentes y los expertos técnicos quienes normalmente tienen la autoridad para tomar
una decisién acerca de la viabilidad de la propuesta.

o Laempresa debe efectuar evaluaciones periddicas para comprobar si se proporciona lo
necesario para la operacién de los Circulos de Calidad, asi como para la ejecucién de
las propuestas que de éstos se deriven.

e Los Circulos de Calidad no son para sostenerlos durante un tiempo y luego
abandonarlos, sino que hay que mantenerlos permanentemente en operacion,

procurando siempre su mejoramiento.

1.5 HERRAMIENTAS UTILIZADAS EN EL CONTROL DE CALIDAD
Existen técnicas que son muy utilizadas y que, aunque son del tipo matematico, no
son dificiles de entender y aplicar. Estas herramientas matematicas y lI6gicas son la base para

que los circulos de calidad puedan identificar y resolver los problemas de calidad.
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Las herramientas mas conocidas son:

a) Gréfico de Pareto.

¢ Qué es?

Una forma especial de gréfico de barras verticales que separa los problemas muy importantes
de los menos importantes, estableciendo un orden de prioridades. Vilfredo Pareto fue un
economista italiano que, en el siglo X1X, present6 una formula que mostraba la desigualdad en

la distribucién de los salarios.

Se usa para:
Identificar y dar prioridad a los problemas mas significativos de un proceso. Evaluar el

comportamiento de un problema, comparando los datos entre el "antes™ y el "después”.
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Figura 2. Diagrama de Pareto.
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b) Histograma.

Esta es una herramienta de diagndstico que muestra una vista panoramica de como se
comporta la distribucion de la variacién de los datos, refleja la cantidad de variacién propia
de un proceso.

Se utiliza para identificar la distribucion de datos mediante un conjunto de barreras que
representan un numero de utilidades por categoria o clase. La forma de histograma

depende de la distribucion de la frecuencia de los datos.
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1.6 ESTRUCTURA DE LA CALIDAD

Antes de proceder al estudio de la estructura de la calidad, es necesario dar o definir la
calidad. La norma NCh 2000/1, perteneciente a las series de las normas 1SO 9000, define
calidad como el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le
confiere la actitud para satisfacer las necesidades expresas o implicitas.

En realidad, no existe una sola definicion de calidad, pero en virtud de las Gltimas teorias,
una de las mas completas es la siguiente: calidad es proporcionar un producto o servicio a los
consumidores, que satisfaga plenamente sus expectativas y necesidades a un precio que refleje
el valor real que el producto o servicio les provea, que esté disponible y con la oportunidad que
les convenga y que generen para la empresa las utilidades suficientes para desarrollarse
saludablemente como empresa y grupo humano y asi poder continuar sirviendo con eficacia a
sus clientes.

A su vez, la busqueda de la calidad en los dltimos tiempos, como si fuese la panacea, se
sustenta en el aumento de la oferta de productos y servicios, la liberacién de las barreras
comerciales o su reduccion en los mercados internacionales esta conduciendo a las empresas a
adecuar sus estructuras al objeto de poder competir y ganarse la confianza de los potenciales

clientes.

1.6.1 NORMALIZACION ISO

La ISO (International Standarization Organization) es la entidad internacional encargada
de favorecer la normalizacion en el mundo. Con sede en Ginebra-Suiza, es una federacion de
organismos nacionales, éstos, a su vez, son oficinas de normalizacion gque actlan de delegadas
en cada pais, como por ejemplo: AENOR en Espafia, AFNOR en Francia, DIN en Alemania,
con comités técnicos que llevan a término las normas.

La finalidad principal de las normas 1SO es orientar, coordinar, simplificar y unificar los
usos para conseguir menores costos y efectividad. Tiene un valor indicativo y de guia.

Actualmente su uso se va extendiendo y hay un gran interés en seguir las normas existentes
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porque desde el punto de vista economico reduce costos, tiempo y trabajo. Criterios de
eficacia y de capacidad de respuesta a los cambios.

Cuando se creo en 1979 un grupo de trabajo con la tarea de elaborar un conjunto de
normas cuya finalidad principal era la de establecer patrones minimos de aceptacion referentes
al sistema de calidad de las empresas, por aquellos afios, tal vez no se imaginaron que tal
conjunto de normas seria tan divulgado y aplicado en todo el mundo.

Cuando fue publicada la primera edicion de estas normas, en 1987, se iniciaba una era
que marcaria un profundo cambio en el concepto de trabajo y calidad en las empresas. El
conjunto de normas de sistemas de calidad, recibi6 la denominacion de 1SO Serie 9000.

Actualmente, cada vez mas empresas buscan la certificacion por las normas 1SO 9000
en todo el mundo. La tendencia es que el nimero de empresas certificadas aumente cada dia y
ya en este momento, este concepto normativo comienza a alcanzar empresas medianas y
pequefias.

La familia de documentos ISO 9000 posee normas conceptuales ISO 9001, 1SO 9002,
ISO 9003. El objetivo de tales normas es asegurar el establecimiento de criterios para las
relaciones entre clientes y proveedores en un proceso de compra y venta, siendo las unicas que
pueden ser utilizadas a efecto de certificacion y auditorias. Las otras normas de la serie 9000
pueden ser consideradas como guias de apoyo a la implementacion del sistema de calidad
adoptado.

La serie ISO 9000 se compone de las siguientes normas:

e ISO 9000: incluye directrices para la seleccion y utilizacion de las normas de la

serie.

e [SO 9001: da los requerimientos exigibles a la organizacion para el aseguramiento de
la calidad en las actividades de disefio, desarrollo, produccion, instalacion,
inspeccion y servicio posventa.

e |ISO 9002: determina los requerimientos exigibles para el aseguramiento de la

calidad en las actividades de produccion, instalacion, inspeccion y servicio posventa.
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e 1SO 9003: establece los requerimientos exigibles para el aseguramiento de la calidad
solo en las actividades de inspeccion y ensayes finales.
e ISO 9004: es una guia para la gestion de la calidad y elementos del sistema de
calidad.
Ademas de la serie central de cinco normas, la familia 1ISO 9000 esta formada
por las siguientes:
Terminologia:

e [SO 8420. Gestidn de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad. VVocabulario.

Normas para la gestion de la Calidad y el Aseguramiento de la Calidad:
e SO 9000-2, Parte 2: Guia para la aplicaciéon de las normas 1SO 9001, ISO 9002 e
ISO 9003.
e [SO 9000-3, Parte 3: Guia para la aplicacion de la norma 1SO 9001 al desarrollo,
suministro y mantenimiento de software.
e [SO 9000-4, Parte 4: Guia para la gestion de programas de seguridad de

funcionamiento.

Gestion de la calidad y elementos del sistema de la calidad:
e [SO 9004-2, Parte 2: Guia para servicios.

e [SO 9004-3, Parte 3: Guia para materiales procesados.
e IS0 9004-4, Parte 4: Guia para la mejora de la calidad.

e [SO 10005: Guia para los planes de calidad.

Auditoria de sistemas de la calidad:
e |SO 10011-1, Parte 1: Auditorias.

e IS0 10011-2, Parte 2: Criterios para la calificacién de auditorias.
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Aseguramiento de la calidad de los equipos de medicion:
e [SO 10012-1, Parte 1: Sistemas de confirmacion metrologica.

e SO 10012-2, Parte 2: Aseguramiento de la medicion.

De todas las normas de la serie, las Unicas certificables son la 9001, 9002 y 9003.
Las normas han sido adoptadas en mas de 100 paises. Entre las razones de su éxito se
pueden mencionar:
» Son simples en su redaccion y de facil interpretacion.
> Son aplicables a cualquier tipo de organizacion.
» Son certificables, esto es demostrable ante terceros.
> Establecen un idioma comdn entre cliente y proveedor, muy importante en las

transacciones internacionales.

1.6.2 SISTEMAS DE CALIDAD

Segin NCh ISO 9004, un sistema de calidad comprende la estructura organizacional, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos para aplicar la gestion de
calidad.

Existen diversos tratamientos de la calidad por parte de las empresas. En funcién de
cuales sean las bases conceptuales aplicadas, se puede hablar de control, de aseguramiento o de
gestién de la calidad. Uno u otro tratamiento obedece a momentos y contextos socio-
econdmicos distintos. El aseguramiento de el, en que el énfasis se pone en la normalizacion de
procesos para evitar errores, en lugar de la correccion de errores.

Los sistemas de calidad evalian como y por que se hacen las cosas, documentando que
cosas estan hechas y registrando los resultados para mostrar que estaban hechas.

La organizacion de un sistema de control de calidad en una empresa debe contener:

- Los objetivos técnicos y economicos del control de calidad.
- Una organizacién adecuada y diferenciada dentro de la empresa.

- Una dotacidn de recursos econdmicos y técnicos.
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- Establecimiento de las dependencias jerarquicas.

La mayoria de las pequefias empresas ya estan realizando muchas de las operaciones

que las normas especifican. Algunos clientes tanto del sector publico como privado estan

buscando la confianza que pueda dar una empresa que tiene un sistema de calidad.

Si bien cumplir estas expectativas es una buena razén para tener un sistema de control,

puede haber otras razones, las cuales pueden incluir lo siguiente:

>

>

Lograr y mantener la calidad de su producto para cumplir continuamente las
necesidades establecidas e implicitas de los clientes.

La confianza de la gerencia en que la calidad pretendida esta siendo lograda y
mantenida.

Evidencia para los clientes y potenciales clientes de las capacidades de la
organizacion.

Apertura a nuevas oportunidades de mercado o para mantener la satisfaccion en el
mercado.

Certificacion/registro.

Oportunidad de competir sobre la misma base que las organizaciones méas grandes.

Mientras el Sistema de control puede ayudar a alcanzar estas expectativas, no se debe

olvidar que es solo un medio y no puede tomar el lugar de las metas que se establezcan para el

negocio. Un sistema de control, por si mismo, no conducira automaticamente a mejorar el

proceso de trabajo o la calidad de su producto. No resolvera todos los problemas. Es un medio

para tomar un enfoque mas sistematico para la empresa.

La implementacion de un buen sistema de calidad, implica el establecimiento de una serie

de documentacion, en forma de politicas y procedimientos establecidos por escrito, la cual,

entre otras cosas, tiene por objeto reducir los costos por mala calidad, ayudar en el

entrenamiento de calidad, asegurar que las tareas claves se realicen correctamente aun cuando

el personal que normalmente las ejecute este ausente, aumentar la conciencia por lograr la

calidad y proveer confianza al cliente respecto al producto o servicio ofrecido.
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Estos se describen en cuatro niveles de documentacion, técnicamente los registros no son
considerados dentro de la documentacion, los cuales se ordenan jerarquicamente en un modelo

piramidal de documentacion, modelo oficializado por la mayoria de los expertos y empresas

certificadas.
Manual de Calidad
Procedimientos Generales de Calidad

Planes de Aseguramiento de Calidad

Procedimientos Especificos

Registros de Calidad

Figura 5 Modelo piramidal de documentacion.

» Manual de Calidad. Este es el documento basico del Sistema de Calidad, en el
que se definen las politicas y practicas del aseguramiento de calidad generales de la
empresa y las responsabilidades generales de las distintas unidades organizativas asi
como las disposiciones generales tomadas por la empresa para prevenir la aparicion de
No Conformidades y reclamaciones de clientes y la aplicacién de acciones correctivas y
preventivas precisas para evitar su repeticion o, incluso, su aparicion.

» Procedimientos Generales del Sistema de Calidad. Especifican y definen la
forma de realizar debidamente las actividades de aseguramiento de calidad, regulando

actuaciones de caracter general aplicables a la empresa en su conjunto. En ellos se
establecen las responsabilidades de cada unidad organizativa de la empresa en el

cumplimiento de los requisitos del Sistema de Calidad.
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» Planes de Aseguramiento de Calidad. Establecen las practicas especificas de
calidad, recursos y secuencias de actividades relativas a un producto, servicio, contrato o

proyecto, en particular.

» Procedimientos Especificos. Son documentos que definen la forma concreta de
realizacién de aquellas actividades que se determinen, mediante la definicion de la
ejecucidn de los distintos procesos a que aplican y de acuerdo con el nivel de experiencia

y formacion de las personas que tienen la obligacién de cumplirlos.

» Registros de Calidad. Son los documentos que se generan como consecuencia
de la implementacion de Planes de Aseguramiento de la Calidad. Reflejan lo que ha
pasado durante la ejecucion de los trabajos, siendo documentos que entregan evidencia

objetiva de las actividades realizadas o resultados obtenidos.



19

1.6.3 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

El Aseguramiento de la Calidad se puede definir como un sistema controlado para
mantener un nivel de calidad que satisfaga los requisitos del cliente, en otras palabras, es poner
por escrito las acciones tendientes a corregir, mantener y mejorar constantemente la calidad,
pudiéndose auditar el sistema mediante documentos objetivos, dando asi la seguridad del
cumplimiento de los requerimientos establecidos.

Segun la NCh 2000-1, aseguramiento de calidad son todas aquellas acciones
planificables y sistematicas necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un
producto o servicio satisface los requisitos de calidad establecidos.

Para que sea efectivo, el aseguramiento de la calidad requiere, generalmente, una
evaluacion permanente de aquellos factores que influyen en la adecuacion del disefio y de las
especificaciones segun las aplicaciones previstas, asi como también verificaciones y auditorias
a las operaciones de produccidn, instalacion e inspeccion. El dar confianza puede significar

proporcionar evidencias.

1.6.4 CALIDAD TOTAL

L a calidad total es una filosofia de administracion de la calidad, basada en un trabajo de
grupo de todos los miembros de la organizacién a lo largo de las diferentes etapas de
produccion de un bien o servicio. Este trabajo involucra una capacitacion y participacion del
personal para alcanzar objetivos tales como la plena satisfaccion del cliente interno y externo a
la organizacion, el continuo mejoramiento e innovacién de los procesos productivos y la
planificacion a largo plazo. Este mejoramiento en los procesos de produccién ademas de
aumentar el grado de calidad trae consigo una mayor productividad y por ende un aumento en
la competitividad de las empresas que hacen suya esta nueva filosofia de trabajo.
Como se aprecia, la Calidad Total esta enfocada hacia el mejoramiento de los procesos
productivos y disefio de los productos, para asi asegurar la permanencia y liderazgo en el

mercado de la empresa basada en la completa satisfaccion de los clientes.
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La figura 6 muestra las etapas de un proceso de implementacion de calidad total.

1. Sensibilizacién y Compromiso
Conceptualizacion de la calidad
Las barreras
Formar lideres

2. Educacién y Capacitacion
¢Como hacer?
¢ Como verificar?
¢ Coémo mejorar?

3. Diagnostico

4. Estudio de Estrategias de Mejoramiento
4.1 Gestion a nivel de empresa y a nivel
de proyecto.
4.2 Ingenieria

5. Implementacion

6. Implementacion en Marcha

7. Mejoramiento Continuo o Reingenieria

Figura 6. Etapas implementacion calidad total.

Es importante hacer notar que la calidad total es una forma de administracion de la
calidad orientada a la empresa y es este el campo de trabajo en el cual se desarrollan sus
postulados. La calidad total no es un estado que se puede lograr totalmente, por eso no es
correcto emitir frases como “esta empresa tiene calidad total”, lo correcto es,” en esta empresa
hay un sistema de calidad total o esta empresa esta en un proceso de calidad total”, ya que la
calidad total es un horizonte que la empresa busca, pero que nunca alcanza plenamente, pues
siempre se puede mejorar.

Otro punto muy importante para tener en cuenta al tratar de implantar un sistema
basado en la calidad total, es que ninguna receta es valida, y cualquier sistema tiene que ser
disefiado para el caso de una empresa en particular. Esta necesidad tiene que surgir
internamente del nivel gerencial y desde alli ramificarse a los otros niveles. Si no existe un

total compromiso de los niveles superiores el sistema estaré destinado al fracaso.
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1.6.5 DIFERENCIA ENTRE CALIDAD TOTAL Y ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD

Es muy importante aclarar oportunamente la diferencia que hay entre dos conceptos, ya
gue a menudo suelen usarse indistintamente uno u otro. Estos conceptos son complementarios
y para pretender estar en calidad total primero hay que comenzar por tener un modelo de
aseguramiento de calidad.

El aseguramiento de calidad es crear un sistema controlado para mantener un nivel de
calidad, que satisface los requerimientos del cliente y de la gerencia.

Calidad total es un continuo vigilar de la empresa para siempre ir mejorando en su
guehacer con miras al aumento de la productividad, es una meta que nunca se logra en su
plenitud.

Un modelo de aseguramiento de calidad podria seguir operando aun cuando cambie

todo su personal, no asi un sistema de calidad total, por estar fundamentado en las personas.

La figura 7 ayuda a comprender los conceptos antes analizados. En el se aprecia que la

Calidad Total comienza una vez que la calidad es asegurada y certificada.

. P H
Mejora de
Calidad A V
1ISO 9000
Calidad Certificacion
Total

Aseguramiento de
Calidad

Figura 7. Aseguramiento de Calidad y Calidad Total
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1.6.6 DESARROLLO DE UN SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
Un sistema de aseguramiento de calidad basado en las normas 1SO 9000, comprende
una serie de pasos a seguir, los cuales se muestran en la siguiente figura y se explican a

continuacion.

Introducir Determinar Disefiar Implementar Realizar Certificar
el concepto | | falenciasc/ra | | Manualde | | Sistema de | | Auditorias
de Calidad las normas Calidad Calidad

Figura 8. Desarrollo de un Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

) Introducir concepto de calidad en la organizacion.

Para lograr que la calidad sea parte de la cultura de la organizacién, es necesario que la
gerencia se involucre directamente, reconociendo el beneficio de implementar un sistema
de calidad en cada area de la empresa.

Se debe comprender que el fin ultimo de una organizacion es la satisfaccion al cliente,
tanto interno como externo. Esto involucra que la calidad contractual de un producto se
sostiene en el tiempo.

Durante esta etapa se deben realizar, ademas, las siguientes acciones:

- Eleccion del modelo del sistema de aseguramiento de calidad que se quiere
implantar, esta se realiza en funcion de las actividades que realiza.

- Anuncio a todos los niveles de la organizacion del compromiso adquirido.

- Crear un comité de calidad, si fuese necesario.

Independiente de la creacion del comité, debe haber un responsable de la implantacion

y mantenimiento del sistema, las tareas a desarrollar por este comité o representante son

las siguientes:

- Coordinar desde el inicio hasta el final el proyecto de implantacion del sistema.
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- Revisar y aprobar, por consenso, el manual de calidad y los procedimientos
operativos.

- Efectuar revisiones periddicas del estado de desarrollo del plan de implantacion.

i) Determinar las falencias de la organizacion respecto de las normas.
Analizar para cada area de la empresa, su situacion particular. Determinar por ejemplo, si
existen requerimientos nuevos por parte del cliente, problemas con los procesos productivos.
En base a estos analisis, debe determinarse si solo se desarrollara un Sistema para los

Laboratorios de Calidad, el proceso productivo y/o el area de disefio.

iii) Disefiar el manual de calidad del sistema de calidad
Para disefiar el manual de calidad y su documentacion, se debe instruir a las diferentes
areas en la estructuracion del manual. Se les debe entregar la lista de las falencias encontradas.
Cada area debe desarrollar las definiciones requeridas, los flujogramas de los procesos,
los cargos responsables por cada actividad, el uso de documentos en las distintas actividades.
La documentacion debe ser simple y no contener esquemas idealizados que sean dificiles de
cumplir. Se debe, ademaés, organizar la informacion por proceso incluyendo una breve

descripcion de este, todas las matrices y flujos.

iv) Implementar el sistema de calidad

Para lograr operar de acuerdo al manual de calidad, se deben comenzar a generar los
instrumentos que se detallan en los procesos, se debe instruir al personal respecto de los
cambios que se introduciran en la operacion. La puesta en marcha debe ser pablica, de modo
gue se asuma el compromiso de trabajar segun las premisas.

Se debe comprender que el manual de calidad es dinamico y que puede ser adecuado en
la medida que cumpla la norma para facilitar la operacion. Los primeros meses de marcha
blanca, se podran observar inconsistencias o elementos dificiles de cumplir, lo que implicara

una adecuacion del manual.
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Antes de entrar en marcha blanca, todo el personal debe conocer bien cual va a ser su rol
dentro del nuevo sistema. La instruccién debe incluir todos los aspectos relevantes, entre los
cuales se cuentan las responsabilidades, actividades, uso de nuevos registros, uso de nuevos
recursos, procesos complementarios como el mejoramiento continuo, programas
complementarios como la capacitacién, auditorias en el area y conceptos generales como las

politicas y objetivos de calidad.

V) Realizar auditorias de seguimiento.

El objetivo principal de las auditorias es asegurar que se descubra y corrijan los
problemas de operacion del sistema de calidad. Se deben planificar revisiones periddicas de
todos los aspectos del manual de calidad. Estas revisiones las debe realizar personal
independiente del area, de modo de mantener la objetividad. La auditoria debe verse como un

trabajo constructivo.

vi) Certificar

Para aprobar una revision por parte de calificadores, clientes o terceros, se debe asegurar
que todo el personal involucrado este consiente de la revision que se enfrenta, asegurar que las
no conformidades sean discutidas en forma directa con los auditados, siendo en caso que

corresponda, aceptadas en forma explicita y acordando las medidas correctivas.
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CAPITULO I1: CALIDAD EN LA INDUSTRIA DE LA CONSTRUCCION

2.1 INTRODUCCION

En la industria de la construccién no se puede asociar calidad con excelencia o bondad,
ya que le daria un caracter subjetivo. Por el contrario, se ha de buscar una definicion que
permita objetivizar el tratamiento de este tema. El propdsito de la calidad en la industria de la
construccion, sera en un principio el cumplimiento de los requisitos establecidos en el contrato
de acuerdo con la normativa vigente. En esta definicion se toman en cuenta aquellos
parametros de medicién que se tienen en la construccion, como las normas, especificaciones,
los costos y los plazos.

El sector de la construccion es un sector de la actividad econdmica que es intensivo en el
uso de la mano de obra, esto a su vez hace que exista un alto indice de rotacién de personal en
las empresas, lo que es significativamente diferente al disefio y elaboracion de productos

manufacturados o de servicios.

2.2 CARACTERISTICAS DE LA INDUSTRIA DE LA CONSTRUCCION

Todos los conceptos estudiados fueron pensados para la industria manufacturera. Existen
diferencias notables entre la industria de la construccion y la establecida (manufacturera), estas
se deben tener en cuenta para desarrollar un estudio de la problematica de la calidad en la
construccion. A continuacion se mencionaran las mas relevantes:

1. La mayoria de los proyectos de construccion son unicos, por lo que no es posible
realizar modelos de prueba y probarlos bajo condiciones de uso reales como en la
produccion de bienes manufacturados, logrando asi obtener una garantia del producto
hacia el consumidor ( usuario) dentro de un riesgo financiero aceptable, lo cual es
practicamente imposible en la construccion.

2. Cada proyecto de construccion se realiza en lugares diferentes, cada uno con distintas
condiciones, ya sean, climaticas, geologicas, hidroldgicas, etc., lo cual produce sobre

todo en condiciones de pluviométrica alta, por ejemplo, retrasos en la entrega de las



26

obras. Esto no sucede en las industrias manufactureras, ya que se encuentran
fisicamente establecidas en un solo lugar y con condiciones aceptables para la
produccion de bienes y servicios.

El ciclo de vida de un proyecto es mucho mayor que el de un producto manufacturado
y va evolucionando a medida que transcurre este.

La movilidad del personal, tanto de disefio como de construccion, hace dificil el
controlar la eficacia y efectividad de los equipos de produccion y a la vez dificulta su
crecimiento en experiencia. Generalmente, no son los mismos participantes entre un
proyecto y otro, siendo dificil formar grupos de trabajo estables.

Debido al caracter Unico de los proyectos de construccion, el mandante tiene una
influencia directa, al contrario que en el caso de la industria manufacturera.

No se produce una retroalimentacion en los proyectos de construccion, tanto en el
disefio como en la ejecucion de la obra, por lo que no se puede analizar los problemas
acaecidos para tenerlos presente en un nuevo proyecto.

Hay un conflicto entre los sistema de costos del proceso de disefio y construccion
(usualmente presionados por el minimo costo), y los gastos de mantencion. No existe
un control relacionado con el valor real del dinero, basado en las necesidades de
calidad, durabilidad y confiabilidad a lo largo del ciclo de vida del proyecto. Sin una
real compatibilidad en estos aspectos, no se puede hacer una estimacion adecuada de
costos de calidad.

Generalmente el nivel cultural de los obreros que participan en la materializacion de
la obra es menor que los obreros de otro tipo de industrias. La capacitacién entregada
a los participantes de una construccion es menor que la entregada a obreros de otro
tipo de industria. Ademas, no existe un sistema apropiado para calificar la capacidad
y habilidades de la mano de obra en la construccion.

En la industria de la construccion es habitual que no exista un criterio claro y definido
para evaluar la calidad a lo largo de las diferentes etapas del proyecto. Los criterios de

calidad en aspectos tan importantes como la unidad de garantia, métodos de
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medicion, consenso sobre fallas y defectos son menos definidos y mas rudimentarios
gue en la industria manufacturera.

10. Un punto muy importante de destacar es la buena informacién que se tiene sobre la
mayoria de los productos manufacturados en la actualidad (marcas, modelos,
tecnologia, etc.) y donde no es necesario ser un experto para poder valorar ciertos
atributos importantes en la calidad global de un producto.

11. La Ingenieria y la Construccién son realizadas por empresas distintas con intereses
distintos, lo que dificulta la integracién. Existen demasiados conflictos de intereses y
arraigadas practicas constructivas que dificultan la adopcion de nuevas formas de

administracion de la calidad.

2.3 GESTION DE CALIDAD EN LA CONSTRUCCION

En la construccion hasta el momento, el problema de la calidad se ha manejado a través
de los sistemas de inspeccion. Entendiéndose por inspeccion, aquel sistema cuya misién
esencial es determinar en cada fase de la fabricacion, si esta se esta llevando a cabo
correctamente y comprobando que se cumplan todas las condiciones exigidas en el proyecto
(especificaciones, normas, etc.)

En Chile, el problema de la Inspeccién y Control de Calidad tomo gran importancia en el
afio 1985, debido a las consecuencias del terremoto ocurrido en la zona central en el mes de
Marzo. Muchos edificios de construccion reciente sufrieron graves dafios, algunos de ellos
irreparables, dejando a la luz lo inadecuado de la legalizacién vigente y las fallas en los

aspectos relacionados con la Inspeccion, especialmente en el area de la edificacion.
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Lamentablemente, las inspecciones no han entregado resultados positivos como
mecanismos para lograr el aseguramiento de la calidad debido a que el esquema de inspeccion
detecte los problemas en el momento en que la solucion puede significar grandes costos e

inconvenientes.

Demolicién
Reconstruccion
[] Modificacién
Cambios
\4 Aseguramiento
Estandares Disefio y Adm. de Termino de Calidad Aceptacion
de Calidad + Planificacion % Construccion [P % INSPECCION

Figura 9. Diagrama de control de calidad tipico en proyectos de construccion.

Tal como se observa en la figura, el esquema de las inspecciones no previene el problema sino
que lo detecta, las alternativas normales son: rehacer el trabajo empleando los mismos
recursos, corregirlo si es posible o simplemente eliminar el producto completo.

No existe un sistema de retroalimentacion el cual permita conocer a priori problemas de
proyectos anteriores, los cuales pueden tenerse en cuenta para no caer en lo mismo. Con esto se
minimizan los costos por cuanto no se tendrdn que rehacer trabajos y por consiguiente el
tiempo de ejecucién se minimiza.

2.4 ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN LA CONSTRUCCION

Los planes de aseguramiento y control de calidad deben ser realizados en primeras etapas
de un proyecto, cubriendo los aspectos relacionados con la definicion del proyecto, ingenieria,
procedimientos, fabricacion y construccion.

El aseguramiento de calidad busca tener mas calidad sino tener simplemente la calidad
contractual. Se considera que un perfeccionamiento en la organizacion, una mayor
planificacion, una mejora en la formacién y una mayor responsabilidad permitiran, al asentar la

gestién de la calidad en el proceso, una mejor obtencién de la calidad contractual.
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En la figura 10 se muestra un esquema en el cual se visualiza la forma en la cual se
podria implementar una Administracion de la Calidad en un proyecto de construccion,
utilizando el concepto de Control Total de la Calidad, fundamentado en un control de todas las
etapas del proceso constructivo.

El Ciclo del Control Total se inicia con la confeccion y anélisis de los estandares de
calidad, los que son resultado de una planificacion que registra y procesa la informacion de

proyectos anteriores.

Definicion Disefio del
»| de Politicas Proyecto
Estandares Adm. de la Evaluac. Planif.
de Calidad [ P calidad P Futura
Estructura Planificacién
Organizac. > y Adm. de la
Construccién

Figura 10 Diagrama de control total de la calidad en la construccion

Los aspectos positivos que presenta este esquema se pueden resumir en los siguientes puntos:

1.Los estandares de calidad son proporcionados por una base de datos, la que se construye
a partir de la retroalimentacion de proyectos anteriores. Esto permite contar con
estandares mas completos y confiables, evitando que se repitan problemas detectados
en proyectos anteriores.

2.La fase de disefio, planificacion del proyecto, construccion y evaluacion se encuentran
integradas a través de un sistema de administracion de calidad, lo que las hace trabajar
en conjunto para obtener la calidad deseada.

3.Los defectos pueden ser corregidos y detectados tempranamente en la fase de disefio o

planificacion del proyecto.
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4.La retroalimentacion producida a partir de proyectos anteriores permite eliminar la

repeticion de defectos, lo que se traduce en un mejoramiento continuo (para lo cual es

posible aplicar el ciclo: planear, actuar, verificar y hacer).

2.5 ASEGURAMIENTO DE CALIDAD EN VIALIDAD

La Direccién de Vialidad del Ministerio de Obras Publicas de Chile esta

empefiada en implementar un Sistema de Aseguramiento de Calidad en sus contratos ',

por tanto, a todos los participantes de estos. Es por eso que ha desarrollado una guia

practica para la implementacion de planes de aseguramiento para empresas Consultoras,

Contratistas y Asesorias a la Inspeccion Fiscal, en la cual definen las responsabilidades

de cada ente con respecto al PAC y el contenido de este.

A continuacion mencionare las principales responsabilidades definidas tanto para

Consultoras, Contratistas y Asesorias a la Inspeccion Fiscal:

Definir un responsable del PAC que vele por el correcto funcionamiento de este, con el
nivel jerarquico suficientemente elevado para garantizar que las exigencias de la
calidad no se subordinan a las de produccion. ElI nombre del responsable del PAC
deberé ser presentado por escrito al Inspector Fiscal en el plazo definido en las bases de
licitacion.

Redactar un PAC dentro del plazo definido por la Direccion de Vialidad en las Bases
del Concurso y someterlo a revision y aprobacion del Inspector Fiscal, Incorporar las
observaciones hechas en el plazo que este defina.

Dar en todo momento libre acceso a la Direccion de Vialidad y a sus representantes a
los documentos del PAC.

Establecer un sistema de evaluacion periddica (auditorias internas) de su PAC por una
persona capacitada independiente del avance de los trabajos y con un nivel jerarquico
gue le permita garantizar que las exigencias de la calidad no se subordinan a las de

produccion.
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En caso de contemplar sus contrataciones para la realizacion del proyecto de ingenieria,
el consultor o contratista es responsable de traspasarle a su proveedor las obligaciones
del PAC. Sin embargo, sigue siendo la empresa la Unica responsable de la buena
ejecucion de los trabajos y de la implementacion del PAC.

Para el caso de las Asesorias a la Inspeccién Fiscal, estas deben establecer un sistema
de supervision del PAC del contratista, esto es, debe estar debidamente documentado y

que contemple dejar registro de lo realizado.

Como se ha hecho mencion anteriormente, implementar un Plan de

Aseguramiento de la Calidad en una obra no significa hacer cosas nuevas, si no dejar

constancia por escrito de cdmo se hacen y como seran evidenciadas.

En el caso de la construccion, los planes de aseguramiento, basicamente deben

contener lo siguiente:

Portada. Debe apreciarse claramente el nombre de la empresa y el nombre del
proyecto. Deben aparecer las firmas de quienes elaboraron el PAC y la firma del
Inspector Fiscal. Ademas, se debe indicar el nimero de revision que corresponda.
indice.

Descripcion del contrato. Debe contener a lo menos el nombre del contrato, ubicacion
de las obras, nombre de la empresa, monto del contrato, caracteristicas del trabajo a
realizar, resolucion que adjudica el contrato, plazo de ejecucién del contrato, jefe del
proyecto y del responsable de la Unidad de Calidad.

Alcance del PAC. Se debe incluir el listado de actividades que por su importancia
seran sometidas al PAC. Se debe indicar, ademas, el nivel de aplicacion segun el
siguiente criterio:

Nivel 1. Es el nivel de maximos requisitos. Las actividades clasificadas en este nivel
disponen de los correspondientes procedimientos especificos.

Nivel 2. Implica el mismo programa completo de acciones sistematicas indicadas en

el Nivel 1, salvo la de elaboracién de procedimientos especificos.
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- Nivel 3. Este nivel no implica un programa de acciones sistematicas, pero si exige el
cumplimiento de normas.
- Normativa aplicable. Se debe indicar la lista de codigos y normas aplicables al contrato, que

debe contener al menos las exigidas por la Direccion de Vialidad.

- Control de la documentacion. Se describira el tratamiento que se le va a dar a la
documentacién tanto del proyecto como la documentacion del aseguramiento de la calidad.
- Subcontrataciones. Se debera contar con un método que permite aceptar solamente a aquellos
subcontratistas que proporcionen una confianza razonable de que seran capaces de asumir los
requisitos del PAC.
- Procedimientos especificos. Las actividades que por su implicancia para la calidad de los
trabajos, requeriran del desarrollo de procedimientos especificos, los cuales deben contener al
menos:
- Personas encargadas del desarrollo del proceso.
- Medios precisos para llevar a cabo el proceso (solamente cuando se requiera algin medio
extraordinario distinto a los utilizados habitualmente).
- Parametros u otros aspectos del proceso que son objeto del control.
- Descripcion de la supervision de los procesos.
- No Conformidades. El tratamiento de una No Conformidad debe contener al menos:

- Definicion de responsabilidades.

- Solucion propuesta.

- Forma de documentarla con el objeto de controlar, subsanar y registrar las posibles
desviaciones de las especificaciones y darle un seguimiento.
- Acciones correctoras y preventivas. En el tratamiento de acciones correctoras se debe
considerar:

- Tratamiento eficaz de las disconformidades con las especificaciones.

- Investigacion de la causa de la No Conformidad.

- Determinacion de la accion correctora.
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- Control de la ejecucion de la accidn correctora y de su eficacia.
En el tratamiento de acciones preventivas se debe considerar:

- Uso de fuentes de informacion adecuada para el analisis y la eliminacién de la causa
de la No Conformidad.

- Determinacion de los pasos para resolver problemas que requieran de acciones
preventivas.

- El inicio de la aplicacion de la accidn preventiva y el control de su eficacia.

- Registros de calidad. Se debe definir como y por cuanto tiempo se conversaran los
registros de calidad. Este plazo debe ser al menos el definido en las bases. Ello implica archivar
al menos documentos referentes a.

- Certificados de los ensayos y de los controles de materiales y procesos.

- Informes de verificacidn o inspeccion relevantes.

- Informe de No Conformidad y acciones correctoras.

- Informes de auditorias internas y las realizadas por la Direccién de Vialidad.

- Auditorias internas de calidad. Deben desarrollarse mediante procedimientos
establecidos por personas calificadas, capacitadas para ello e independientes de los

responsables directos de la actividad auditada.
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CAPITULO I11: SITUACION ACTUAL DEL CONTROL DE LAS OBRAS VIALES.

3.1 DESCRIPCION GENERAL

La Direccion de Vialidad del Ministerio de Obras Publicas tiene a su cargo la
planificacion, organizacién, direccién, control y ejecucién de las labores de construccion y
conservacion de la red vial nacional (carreteras, obras urbanas, puentes, tuneles), como asi
mismo las obras fluviales que se ejecutan en el pais.

En su rol normativo y fiscalizador interviene en toda obra vial que se ejecute y
garantiza a todas las personas el acceso a los caminos publicos. Debe, ademas, asegurar que las
obras efectuadas estén conforme a los parametros de calidad y seguridad contratados, y por
ende, que el usuario perciba un adecuado estandar de ellas.

A partir del afio 1979 se ha instaurado un sistema de control basado en el autocontrol,
en el cual se ha entregado a la empresa privada la responsabilidad de establecer y mantener el
control permanente de sus obras, contando para ello con un laboratorio propio en terreno. Este
cambio en la politica de control de calidad de obras viales, ha inducido a la empresa
constructora a efectuar su propio control de calidad, manteniendo la parte fiscal los ensayes
receptivos y los ensayes de verificacion el autocontrol, este ultimo frecuentemente reforzado
con Asesorias del area privada, contratadas para tales efectos.

El concepto de autocontrol, puede ser el punto de inicio en la implementacion de
sistemas de aseguramiento de calidad, pues se considera en forma importante en estos sistemas
el control y revisién propios.

Dentro de los problemas que se han detectado, y uno de los puntos débiles del actual
sistema de control de calidad, se refiere al trabajo inadecuado, poco eficiente de las Asesorias

de Inspeccion, lo que se traduce en una mala gestion de la calidad.

3.2 FUNCIONES DEL AUTOCONTROL
Como se menciono, el pilar fundamental del control de calidad en las obras viales es el

autocontrol, se parte de la premisa de que el contratista es serio y desea trabajar con un
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buen nivel de calidad. Razén por la cual, el contratista debe implementar en terreno un
laboratorio, el cual debe cumplir con las especificaciones de contrato y con lo estipulado en
el Manual de Carreteras volumen 5.

Ademas de los equipos necesarios, el personal técnico y profesional debe ser idoneo en
la materia, por lo que debe estar necesariamente acreditado y con su licencia al dia en el
caso de los laboratoristas viales y, en el caso de los profesionales, acreditar titulo y
experiencia exigidas.

Una de las fortalezas del sistema es la acreditacion de mano de obra especializada que
administra el Laboratorio Nacional de Vialidad. En lo referente al sistema de acreditacion
de Laboratoristas Viales, el cual el sector privado ha tomado como modelo y desea
propiciar un sistema parecido con las otras especialidades de la construccion.

Consciente de la incertidumbre a la que se enfrenta la empresa constructora en nuestro
pais, sobre los conocimientos y habilidades que dice tener un trabajador al momento de ser
contratado, el Instituto del Cemento y del Hormigon de Chile, ICH, participo en la creacion
de la Comision de Certificacién de Competencias Laborales en la Camara Chilena de la
Construccion. Se elaboraron encuestas y se determinaron las necesidades de mano de obra
de la industria de la construccion, en oficios como Concretero, Moldajero, Albafil,
Enfierrador, Carpintero y otros, dando inicio al estudio de perfiles ocupacionales y
elaboracion de instrumentos de evaluacion para ofrecer a los trabajadores la posibilidad de
optar a una certificacion con estandares minimos internacionales. Asi podrian las partes
obtener transparencia, seguridad y movilidad laboral tanto dentro del pais como hacia el
extranjero.

Este programa de certificacion ACI en Chile, ya ha ofrecido tres programas y se han
certificado 248 personas, entre técnicos y profesionales, provenientes de Chile, Argentina,
Ecuador, Venezuela y México. Estos programas son: Inspector Técnico de Obras de
Hormigon (ITOH), Técnico en Ensayos de Hormigén Fresco en Obra (TEHFO) y Técnico

en Terminacion de Pisos y Pavimentos de Hormigon (TTPP).
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La certificacion ACI-ICH obtenida, tiene una duracion de 5 afios, al cabo de los cuales
se debe solicitar la certificacion rindiendo y aprobando nuevamente los respectivos
examenes.

Todos estos requerimientos son necesarios para que la gestién del autocontrol sea un
ente responsable del cumplimiento de las especificaciones de cada fase constructiva, tanto
de materias primas como de procedimientos constructivos y recepcién de obras, sea
efectiva y confiable.

No hay que dejar de lado que por ser este el ente mas importante dentro de la gestién de
calidad de una obra vial, esta sujeto a mucha presion por parte de la empresa contratista,
gue muchas veces prioriza la productividad versus la calidad. Esto nos lleva a focalizar el
problema en una mayor concientizacion, por parte del contratista, en el tema de la calidad.

Este es uno de los puntos basicos de la gestion de calidad, la necesidad interna del nivel
gerencial, por implantar un sistema de calidad para luego ramificarse hacia los otros
niveles.

El autocontrol cumple dos funciones, una de inspeccién y otra de supervision de los
procesos. La inspeccion del autocontrol debe preocuparse tanto del control de calidad de las
materias primas, como también de los proveedores, procesos y productos. La funcion de
supervision es realizada integramente en terreno por un profesional con experiencia, basado
en codigos de buena practica en la etapa de procesos.

Este debe tener un 100% de comunicacion con las Asesorias de Inspeccion, indicando
el plan de trabajo diario, cantidad de muestras ensayadas, resultados, problemas suscitados
en el desarrollo de la obra, etc. Ademas, debe emitir informes quincenales con todos los

certificados de ensaye.

3.3 FUNCIONES DE LAS ASESORIAS DE INSPECCION FISCAL.
La Asesoria de Inspeccion esta definida como la persona natural o juridica contratada
por la Direccidn de Vialidad para colaborar con la Inspeccion Fiscal en las labores que son

propias.
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En ciertos contratos de importancia, ya sea por su monto o calidad técnica, el Estado
contrata los servicios de una Asesoria, la cual actia como 6rgano asesor y consultivo del
Inspector Fiscal a cargo de la obra. Ademas, tiene la mision de supervisar y avalar el trabajo
del autocontrol y la de resolver cualquier incongruencia que presente el proyecto original con
lo que realmente se encuentra en la realidad, ya que es necesario tener presente que durante el
desarrollo del estudio de ingenieria, el proyectista trabaja sobre la base de un modelo
representativo del terreno, lo cual representa una desviacion de la realidad.

Es importante resaltar que la funcion de las Asesorias de Inspeccion no es de rechazar
en caso de encontrar no-conformidades, sino que en su papel de asesor del Inspector Fiscal, dar
aviso, analizar causas y encontrar posibles soluciones.

En su rol de supervision hacia el autocontrol, este debe realizar ensayes selectivos para
determinar tendencias analizando los rangos, promedios y desviaciones. No se trata de realizar
los mismos controles del autocontrol, sino que deben ser totalmente independientes para asi
garantizar un buen grado de confianza del laboratorio. Este es uno de los puntos importantes,
ya que existen Asesorias que van a la par, en cuanto a ensayos, con el Autocontrol lo cual
produce un cierto grado de desconfianza al interior del autocontrol.

El ritmo de trabajo de las asesorias difiere bastante del seguido por la empresa
constructora. Por ejemplo, los horarios de la empresa constructora son en algunos casos de 12,
16 o0 18 horas diarias, incluso trabajando los fines semana, y sus horarios son de 8 0 a lo sumo
de 10 horas diarias. No se aprecia un grado de responsabilidad de la asesoria con la calidad de
la obra.

Otro punto negativo que se ha visto y que produce cierto grado de desconfianza, son los
lazos de amistad que existen entre personal de Autocontrol y Asesoria, incluso con personal de
los Laboratorios Regionales, los cuales afectan de una u otra forma el correcto funcionamiento
del control de calidad. Se debe recordar que estos entes deben funcionar en forma
independiente.

Como el representante del Fisco en terreno, y dado que el Inspector Fiscal no se

encuentra 100% presente en obra, la Asesoria debe emitir informes mensuales acerca del
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avance de la obra, controles de calidad realizados evaluando el funcionamiento del laboratorio
de autocontrol, y en caso de no garantizar el grado de confianza, sugerir medidas, pudiendo
llegar a la salida del personal de autocontrol, o, incluso del profesional residente de la empresa
contratista.

La emision de estos informes, suele ser una mera copia del anterior, falta cierto grado
de objetividad en la confeccion. A la larga, el unico informe verdadero, es el final, ya que este
debiera orientar a la comisidn receptora.

La asesoria debe contar con personal adecuado y suficiente, ya que muchas veces el
profesional capacitado pierde mucho tiempo en labores administrativas y se puede ver
menospreciada la ejecucion en si de la obra.

No siempre estas empresas de asesoria son idéneas, falta un proceso de evaluacion mas
efectivo de la calidad del servicio prestado que sirva de modelo para ir mejorando y regulando

su gestion.

3.4 FUNCIONES DEL INSPECTOR FISCAL

El Inspector Fiscal es el funcionario que, nombrado en forma competente, asume el
derecho y obligacidon de fiscalizar el cumplimiento de un contrato de construccion.

El Inspector Fiscal es quien en definitiva resuelve todos los problemas detectados en
terreno, ademas de velar, por parte del contratista, el cumplimiento de las especificaciones
técnicas.

Ademas, debe solicitar al Laboratorio Nacional de Vialidad una reunién general,
reunion de inicio, en el cual debe quedar claro el sistema de control de calidad imperante,
aprobacién de equipos previo chequeo, personal idéneo de laboratorio con sus licencias al dia,
y otros puntos de interés.

En definitiva, es el ente director de la obra. En caso de no presentar el autocontrol un
grado de confianza, exige la retirada del laboratorio. Las decisiones del Inspector Fiscal son
definitivas sin perjuicio de las apelaciones que pueda plantear el Contratista a las autoridades

superiores de la Direccion de Vialidad.
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Es importante que el Inspector Fiscal sea un profesional responsable y con la moral
bien formada, aunque en Chile el problema de la corrupciéon no ha sido detectada, pero no se
puede descartar que no se pueda presentar. La dualidad de funciones de muchos de los
Inspectores, muchas veces dificulta la buena gestidon de ellos, eso implica, no poder estar el

tiempo suficiente en terreno, o no dedicarle la suficiente atencion a cada contrato.

3.5 FUNCIONES DE LA COMISION RECEPTORA

La Comision Receptora es el 6rgano encargado de aceptar y recibir los proyectos viales,
en forma provisoria y posteriormente en forma definitiva. Esta comision cumple una funcién
vital, a la que no se le ha dado la importancia que realmente merece. Un gran problema que
tiene esta comision es que se tiene que guiar mucho por el Inspector Fiscal, quien muchas
veces asume posiciones de defensa de su contrato y del contratista, no cuenta con un informe
técnico orientado a la recepcion, el cual debiera ser preparado por la Asesoria de Inspeccion.
Este informe debiera ser visado y complementado por el Laboratorio Regional de Vialidad.

La Comision debiera quizas configurarse en forma previa y realizar una visita
inspectiva del contrato, analizar técnicamente el informe y posteriormente realizar la reunion

final de recepcidn con todas las partes involucradas.

3.6 FUNCIONES DE LOS LABORATORIOS REGIONALES

Los Laboratorios Regionales son entes Fiscales, en la actualidad existen 20, encargados
de velar por el correcto funcionamiento y aplicabilidad de las normas y procedimientos del
Laboratorio Nacional de Vialidad en el control de calidad efectuado por la empresa contratista.
Ademas, forma parte de la comision receptora, pero solo como un asesor del Inspector Fiscal.

En contratos de poco monto, que no cuentan con Asesorias de Inspeccion, el
Laboratorio Regional, es el encargado de suplir esta falencia. En el caso de obras administradas
por el nivel central, existe la posibilidad de contratar, en el caso de haber mas obras con estas

caracteristicas, una Asesoria global que abarque todos estos contratos. Esto es recomendable,
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ya que el Laboratorio Regional no realiza una labor con permanencia en obra por contar con
poco personal e infraestructura.

El Laboratorio Regional como representante del Laboratorio Nacional, debe tener la
suficiente autoridad como para saber llevar situaciones encontradas entre Autocontrol y
Asesoria. Debe ser imparcial en su juicio, se han visto casos en que no ha sido capaz de ser
eficiente en este punto. Obras que no cuentan con el control adecuado, trabajando sobre la base
de un anteproyecto.

Los problemas que presentan comuinmente estos laboratorios son su escasez de
personal. Cuentan en general con un profesional el que generalmente tiene poca experiencia.

La mayoria son formados por el Laboratorio Nacional de Vialidad.

3.7 FUNCIONES DEL LABORATORIO NACIONAL DE VIALIDAD

Es el organismo encargado a nivel nacional de la normalizacién técnica de los procesos
y controles de calidad en las obras viales. Esto lo hace a través de la publicacién de Normas y
pautas para la correcta ejecucion de los diversos ensayes a los materiales empleados, y a través
de la capacitacion del personal técnico y administrativo. En el afio 1980 se publico un
compendio de normas viales llamado “Especificaciones y métodos de muestreo y ensaye de la
Direccion de Vialidad”, reconocido dentro del sector como “Libro amarillo”.

Como es de prever con méas de 20 afios de operacion de este compendio sin que se le
introdujeran modificaciones, nos encontramos que varias normas exigian urgente revision y
crear varias normas nuevas. Es por ello que a fines del afio 1998 y comienzos de 1999 se le
asigno la responsabilidad a un profesional dentro del Laboratorio Nacional de Vialidad para
que formalizara comités de trabajos internos en las areas de Geotecnia, Hormigén, Asfalto,
Prospecciones y Auscultaciones. Dicho funcionario tendria como mision propiciar la creacion
de estos comités de trabajo, y oficiar de secretario de normas en las reuniones de trabajo y su

mision es reactualizar con urgencia las normas, para ello la Direccion de Vialidad establecid
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que el volumen N° 8 del Manual de Carreteras corresponderia a las normas del Laboratorio
Nacional de Vialidad.

En Chile, existen tres niveles de Laboratoristas Viales, A, B y C, de los cuales se
encuentran acreditados a Diciembre del 2000 aproximadamente, 50, 600 y 800 laboratoristas,
respectivamente. Existe ademds, una categoria de ayudante, quienes cumplen funciones de
limpieza, adquiriendo a su vez practica y conocimiento en los laboratorios. Por €so no es raro
ver ayudantes realizando labores de cuarteo o ensayos simples, siempre eso si, bajo la
supervision de laboratoristas acreditados. Esto es una situacion no deseada, pero cuando son
detectados por la inspeccion, se les da un plazo fijo de 1 a 3 meses para acreditarse mediante la
via de los exdmenes libres.

Cumple ademas, una funcion fiscalizadora a través de sus Ingenieros Visitadores, labor
gue por falta de personal no se le ha dado toda la importancia que amerita. Cumplen una
funcién de nexo entre el Laboratorio Regional y Nacional.

Ante cualquier problema grande que se presente en una obra, y que el Laboratorio
Regional no pudiese subsanar, el Laboratorio Nacional es el Gltimo peldafio y es quien da las
pautas y normas a seguir.

El gran problema que se detecta con el sistema de autocontrol es que los Laboratorios
Regionales no contaban con todo el equipamiento necesario y personal entrenado para realizar
las inspecciones de control, visaciones, controles receptivos, etc. En vista de lo anterior se
recurria continuamente al Laboratorio Nacional de Vialidad para que se apoyara a las regiones
y es asi como se producia un desgaste realizando estas operaciones rutinarias de apoyo en
desmedro de su propia gestion.

La materializacion de proyectos se realiza dependiendo de la importancia y de los
montos de inversion. Los de gran envergadura son generalmente administrados a nivel central
por el Ministerio de Obras Publicas, mientras que los menos importantes, ya sea por sus bajos
montos de inversion o ser caminos secundario, son administrados por la propia region a través
de la Direccion Regional de Vialidad. Como se puede apreciar, existe, aun en el pais, una gran

centralizacion en la planificacion, desarrollo y administracion de los proyectos viales.
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Esquema del sistema actual de control de calidad en obras viales a nivel central.
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Esquema del sistema actual de control de calidad en obras viales a nivel regional.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE FACTORES QUE INFLUYEN EN UNA OBRA VIAL.

4.1 INTRODUCCION

El objetivo principal de la realizacion de encuestas es conocer como funciona el actual
sistema, con todos sus aspectos positivos y negativos. Se busca visualizar los problemas
existentes para poder formular un conjunto de estrategias que permitan la introduccién exitosa
de cambios para el mejoramiento global.

De los 36 factores expuestos clasificados en factores humanos, técnicos y
administrativos se expondran los factores mas influyentes, a juicio de los encuestados, en la
calidad de las obras viales.

Por ultimo, cabe sefialar que el universo de los encuestados fue de 81 laboratoristas, de

los cuales 49 correspondera clase B y 32 a la clase C.

4.2 FACTORES HUMANOS

Como en toda obra de construccion, el nivel de capacitacion de la mano de obra es bajo,
a juicio de los encuestados el area vial no escapa a esta realidad. Segln los encuestados un
47%, en promedio, lo cual representa practicamente a la mitad del universo, cree que la
capacitacion de la mano de obra es muy mala.

Esta apreciacion negativa de la capacitacion de la mano de obra va en contraposicién de
lo que exige un sistema de aseguramiento de la calidad. Hay que considerar que la empresa
constructora tampoco tiene en la actualidad reales incentivos por capacitar a su gente y no tiene
grandes exigencias en ese concepto. En la practica, como el Laboratorista Vial debe renovar su
Licencia Vial para trabajar, se ve forzado a capacitarse en forma autodidacta.

La empresa contrata, en forma permanente, poco personal experimentado y calificado,
la gran masa la obtiene con gente del entorno en pos de reducir sus costos, ya que, a Su juicio,
no existe en la actualidad grandes problemas por la calidad. Como vemos la empresa
constructora, contrata la gran masa del personal por obra (la obra completa o por una fraccién

de ella), con personal semiespecializado de la zona y sin grandes conocimientos de ella.
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Sin embargo, un 44% considera que el personal tiene de muy bueno a buen interés por
capacitarse y perfeccionarse. Esto pudo ser comprobado en terreno al observar y conservar con
ayudantes de laboratorio, los cuales demostraban un interés por aprender y escalar en el grado,
producto de un sistema de autoformacion, como se da la posibilidad de los exdmenes libres
para acreditarse como Laboratorista Vial. A su vez, los laboratoristas con antigliedad, no
muestran problemas en ensefiar. Aqui se da la tipica expresion de la antigiedad del Maestro y
del Aprendiz (discipulo).

La empresa también juega un papel importante en la capacitacion del personal. Sin
embargo, un 66% de los encuestados evalla de muy malo a malo el apoyo que otorga la
empresa a la capacitacion del personal. Este problema es recurrente en toda obra de
construccion debido a la alta rotacién de la mano de obra, las empresas no los considera
personal de planta, sino transitorios, razon por la cual no es rentable el capacitar.

El Laboratorista Nacional de Vialidad propicio la capacitacion, pero las empresas solo
se aprovecharon de la coyuntura, financiandoles el curso, pero luego se los descontaba a los
propios laboratoristas, es decir, intenta aprovechar ventajas tributarias de algo que realmente no
financian e imponiendo exigencias y compromisos a los Laboratoristas Viales en algunos

casos inaceptables.

EXPERIENCIA PROFESIONALES.

Segun Bases Administrativas se exige un profesional a cargo de la obra, generalmente,
un Ingeniero Civil o Constructor Civil con una experiencia minima de 10 y 15 afios
respectivamente, o en su defecto, con experiencia minima en obras viales de 5 y 8 afios
respectivamente. Sin embargo, generalmente estos profesionales se abocan a labores
administrativas, contratando muchas veces profesionales con menos experiencia para labores
técnicas, lo cual queda representado en un 32% de los encuestados, lo cual es muy bajo, que

creen que tienen la experiencia suficiente y un 48% solo con regular experiencia.
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Frecuentemente, el profesional egresa de la Universidad con conocimientos netamente
técnicos, los cuales en terreno no son muy complementarios, generandose un vacio en cuanto a
practica de procesos constructivos. Se debe entonces, ir conjugando lo recibido en las aulas con

la experiencia obtenida en terreno.

Trabajo en equipo

Un buen trabajo del equipo de laboratorio, coordinado, asegura rapidez y calidad, ya
que se asegura que todos van por el mismo camino. A juicio de los encuestados, el equipo de
laboratorio trabaja bien, esto queda representado por un 62%, hay que observar que esto
corresponde a una auto calificacion, no obstante no invalida sus conclusiones de que es el
unico que esta acreditado, y por lo tanto, puede ser autocritico, su entorno esta bastante mas
empobrecido que su realidad, influye, ademas, en este trabajo la supervision gque se tenga. Solo
un 21% encuentra el trato dado por los superiores como muy malo.

Este trabajo en equipo involucra a la vez, muchos otros factores de interés, como la
responsabilidad en el trabajo. Un 66% encuentra que el personal es responsable, es decir, no
necesita de la supervision constante del jefe inmediato.

Al igual que el 42% que encuentra muy buena la disciplina, es decir, existe una preocupacion
por cumplir normas, reglamentos internos y procedimientos de la empresa.

Como en toda obra ocurren problemas, lo ideal es manejarlos a nivel de todos los
involucrados. Solo un 25% siente que sus superiores tienen la disposicion para discutir y
solucionar problemas. A medida que se involucre mas a todos los entes participantes de una
obra, la productividad con calidad ira creciendo. Esto se muestra como un punto débil de las
empresas, pensando en un futuro plan de aseguramiento de la calidad, debe existir un cambio

de mentalidad.
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Compromiso del personal con los objetivos y metas

De todos los factores antes mencionados, este es quizas el mas importante y el que mas
influye en la calidad de las obras. Asi no se cuenta con un compromiso de hacer las cosas bien
y a la primera, como lo es uno de los puntos de la gestion de calidad, se estara cayendo en una
extension de plazos, mayores costos, lo que a largo tiempo afecta a la obra. Sin embargo, no
solo depende del 54% que se encuentra comprometido con los objetivos y metas, si la empresa
no ofrece una buena estabilidad y es lo que piensa el general de los encuestados, un 45% de
ellos no se encuentra estable, esto debido principalmente a que las empresas van de un lugar a
otro y contratan personal del lugar. Ademas, en esta época de crisis que esta viviendo el pais,
es generalizada la opinion de que han bajado en exceso los salarios y ha aparecido el fantasma
de la cesantia. Ademés se puede agregar la casi nula recompensacion, generalmente
manifestada a través de incentivos monetarios por produccion y calidad. Es asi como un 72%

encuentra muy malos los incentivos.

Esto se puede corroborar con la cesantia que se ha detectado por primera vez, en la
bolsa de trabajo que mantiene el Laboratorio Nacional de Vialidad, a partir de mediados del

afio 2002 y que va en crecimiento.

4.3 FACTORES TECNICOS

Dentro de los factores técnicos, este es uno de los mas importantes y que, por ende,
influye por sobre manera en la calidad final de las obras. Debido a que los proyectos siempre
presentan inexactitudes, se deben estar haciendo cambios y modificaciones, para lo cual es
indispensable el buen criterio y la experiencia del contratista para enfrentar la baja calidad de
los proyectos. Existe en muchos casos un gran divorcio entre lo que suponia que exigia el
proyecto y lo que realmente se encontro.

Con lo que generalmente uno se encuentra es con problemas constructivos, la mayoria

de los encuestados admite que los proyectos son regulares y se inclina mayormente hacia que
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son buenos. Aunque no es muy indicatoria esta cifra, se ha visto con bastante frecuencia
problemas de trazado de eje.

Dentro del proyecto deben venir especificaciones técnicas, las cuales indican
procedimientos o materiales especiales, al igual que lo anterior, el 28% se inclina a que son
malas y un 53% a que son regulares. Ademas, para llegar a buen termino, es necesario seguir

estas especificaciones. Para los encuestados, un 24% cree que el cumplimiento es bueno.

Materiales utilizados

El tipo de materiales a utilizar debe ser el indicado en las especificaciones técnicas. En
ellas se especifica la calidad y cantidad que debe cumplir para dar forma a lo especificado. Al
analizar las encuestas, un 54% se inclina por los materiales buenos, lo que indicaria que solo la
mitad del universo encuestado encuentra que se estdn cumpliendo adecuadamente las
especificaciones en cuanto a los materiales utilizados.

Ademas, todas las materias primas deben pasar por un control de calidad, el que es
realizado en los laboratorios de terreno. Estos controles estan siendo bien evaluados, un 51%
los encuentra muy buenos. Contrastado con un 7% que los encuentra muy malos. No solo las
materias deben ser chequeadas, los procedimientos también son importantes. No resulta muy
beneficioso utilizar buenos materiales, realizarles buenos controles de calidad si no existe un
seguimiento de los procedimientos utilizados. A juicio de los encuestados, un 46%, menos de
la mitad de los encuestados, encuentra que estos controles son muy buenos.

Todos estos controles de calidad y ejecucién de las obras, deben estar bajo una fuerte
supervision, la cual debe poseer los conocimientos tedricos y practicos para llevarlas a buen
término. Es asi como un 28% la evalia como muy mala, pero a su vez, un 19% la evalta como

muy buena.
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4.4 FACTORES ADMINISTRATIVOS

Procesos de seleccion del personal.

Como se ha mencionado en reiteradas ocasiones, el personal debe ser idoneo en la
materia. La administracion debe preocuparse por contratar el personal que cumpla con los
requisitos de la obra. Solo un 21% encuentra que los procedimientos utilizados para la
seleccién del personal son buenos, mientras que el 36% los encuentra muy malos, es decir, la
percepcidn general es que el proceso de seleccidn de personal no apunta a encontrar la mano de
obra mas calificada e iddnea, mas bien se centra en encontrar mano de obra del entorno y
barata.

En si, la administracion de la obra no solo se preocupa de la contratacion de personal,
ademas, debe velar por la planificacion y supervision de esta. En general la administracion a
sido evaluada como buena, 30% versus un 13% que la evalia como muy mala. En el &mbito de
la planificacién, en general, se puede evaluar como regular, ya que la opinion de los
encuestados es similar a la anterior. Sin embargo, en terreno, estos son puntos en que se
denotan fuertes falencias.

Es asi como solo un 30% encuentra que la empresa se preocupa por la manutencion de
equipos. Si existiera realmente una buena administracién en obra, este porcentaje seria muy
superior. Se debe dejar de lado la improvisacién, la existencia de administradores poco
capacitados y sin experiencia, las planificaciones tardias y el control de las actividades
inadecuado.

Esto, ademas, corresponde a tener personal por obra que no esta comprometido con la

empresa, por lo que en muchos casos la empresa estudia su amortizacidn de equipos por obra.

Comunicacion con el proyectista.
Como en casi la totalidad de las obras de construccion, el trabajo del proyectista se ve
finalizado en el momento de entregar el estudio de ingenieria. Es por esa razon que este factor

sea calificado mayormente como muy malo. Al existir una comunicacion con el proyectista,
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muchos problemas pueden evitarse al quedar documentados existiendo asi una
retroalimentacion.

Otro problema frecuente es la coordinacion entre los diversos entes que participan. En
general, esta comunicacién es considerada buena, sobre toda la existente entre Autocontrol y
Asesoria. La que puede escapar un poco es la que ocurre entre Autocontrol e Inspector Fiscal,
un 23% la encuentra mala y un 325 buena. Esto puede entenderse porque el Inspector Fiscal se
apoya mas con la Asesoria, ya que este es el papel de ella y en muchos casos el autocontrol ve
al inspector como un “policia” que hay que engafiar en lo posible.

A nivel regional el ente superior es el Laboratorio Regional, en general su labor de
apoyo es calificada de muy buena, con un 29% frente al 17% que lo encuentra muy malo.

Finalmente, queda evaluar la eficiencia en obra tanto de la asesoria como del
contratista. El fuerte de mano de obra y personal lo utiliza el contratista, por lo que es alli
donde se producen los errores generando retrasos. La falta de conciencia que posee el
contratista por el tema de la calidad y de mejorar aspectos deficientes del proceso constructivo,
lleva a privilegiar la productividad por sobre el control de los trabajos. El 41% de los
encuestados evalUa como regular la eficiencia del contratista y solo un 27% como muy buena.

Las Asesorias desempefian en forma regular su trabajo, solo un 34% las evalia como
muy buenas. Esta diferencia con la eficiencia del contratista puede deberse principalmente a la

falta de conciencia, como se menciono anteriormente, por parte del contratista.
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CAPITULO V AUDITORIAS TECNICAS
5.1 INTRODUCCION

Una vez operativo un programa de aseguramiento de calidad existe la tendencia del
personal a relajarse en el cumplimiento de los procedimientos establecidos. Para evitar este
efecto, la norma exige la operacién de un sistema de auditorias que peridédicamente controle la
correcta operacion.

Segun la Norma NCh 2000-1, una auditoria es un examen sistematico e independiente
para determinar si las actividades y los resultados relativos a la calidad cumplen con las
disposiciones previamente establecidas y si estas se han aplicado efectivamente y son
adecuadas para lograr los objetivos.

Los objetivos que busca una auditoria son:

- determinar la conformidad o no conformidad de los elementos del sistema de calidad
con los requisitos especificados.

- determinar la eficacia del sistema de calidad implantado para alcanzar los objetivos de
la calidad especificada.

- proporcionar al auditado la oportunidad de mejorar su sistema de calidad.

- comprobar la correcta ejecucion de las actividades establecidas.

- comprobar el uso de documentos y formularios que se estipulen.

La deteccidn de problemas o no conformidades, lleva a acciones correctivas para evitar
la repeticion del problema, ya sea por motivacion o entrenamiento del personal, o cuando

corresponda, la adecuacion del proceso dentro de las limitantes que establece la norma.

5.2 TIPOS DE AUDITORIAS

Existen distintos tipos de auditorias segun el objetivo y el auditado que se considere. La
gama cubre desde el control general del cumplimiento de toda una normativa hasta el control
puntual relacionado a un proceso, productos, cargo u otro elemento especifico. Cada uno de
estos puede ser realizada por equipos internos o externos a la empresa que es auditada segun

sea la empresa misma o el cliente de esta que requiere su ejecucion.
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Para comprender mejor las situaciones en que se aplica la técnica de auditar,

consideremos los siguientes tipos de auditorias:

1. AUDITORIAS DE CERTIFICACION

La auditoria de certificacion es realizada en general por un equipo de auditores externos,
perteneciente a una empresa que audita en nombre de un ente certificador. Comprende todos
los &mbitos que la normativa exige y que se apliquen en el area que se busca certificar. Se
inicia por lo general con una revision exhaustiva de los procedimientos en que se busca ante
todo establecer si estos cumplen las exigencias minimas de la norma que se aplica. Una vez
establecido el cumplimiento de la documentacién, se procede a la comprobacion en terreno que
se opera segun se ha establecido en los procedimientos escritos. De encontrarse uno 0 mas
incumplimientos sistematicos de los elementos claves para la operacion del sistema de calidad,
los auditores establecen la existencia de una llamada “no conformidad mayor” que impide la
certificacion. Incumplimientos aislados y no sistematicos son denominados “no conformidades
menores” y se incluyen, en los informes finales de la auditoria. Estos no conforman un
impedimento para certificar pero se exige su correccion siendo esta verificada ya sea en una

auditoria posterior o en la primera auditoria de mantencion.

2. AUDITORIA DE MANTENCION

La auditoria de mantencién es una auditoria similar a la de certificacién que tiene por
objetivo verificar que la empresa mantiene operativo el sistema y que puede continuar siendo
calificada como certificada. La primera auditoria de mantencion se realiza a los 6 meses de
certificar y es un control mas simple. A ella le sigue la auditoria de mantencion anual que es
mas completa. Ambos tipos de auditorias se continGan alternando existiendo siempre la

posibilidad que se detecte una no conformidad mayor y la empresa pierda certificacion.
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3. AUDITORIA INTERNA

La auditoria interna es realizada por el personal de la empresa, que asegura por esta via,
que la empresa continua operando como se ha establecido en el manual de calidad. EI proceso
de auditoria interna es en si, una parte de la normativa y debe realizarse de modo que en un

lapso de tiempo prudente incluya todas las areas que cubre el Sistema de Calidad.

4. AUDITORIA DE SEGUIMIENTO

La auditoria de seguimiento se emplea para comprobar que una accion que se tomo haya
sido correctamente implementada y es ejecutada por lo general por un equipo interno de la
empresa. La accién emana de cualquier tipo de auditoria formal y queda registrada en los
protocolos que especifican el problema detectado y las medidas a tomar. Dicho documento es

una de las pautas sobre las cuales se basa este tipo de auditoria.
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5.3 AUDITORIAS A LABORATORIOS DE TERRENO

Toda obra vial requiere de la implementacion por parte del contratista, de un laboratorio
de control (autocontrol), el cual debera estar completamente instalado, con el personal y
movilizacién exclusiva, adecuada y permanente para su buen desempefio, a mas tardar 15 dias
antes de la fecha de inicio de las obras que requieran ensayes de laboratorio, de acuerdo al
programa de trabajo aprobado.

Los elementos y equipos minimos con que debera contar el contratista se deben ajustar
a lo dispuesto en la seccion que corresponda del Manual de Carreteras volumen 5 y los
necesarios segun especificaciones técnicas.

Independiente de este laboratorio, existe otra instancia de control hacia el autocontrol,
las Asesorias de Inspeccion. Estas también deben cumplir, en cuanto a equipos y personal con
lo mencionado anteriormente.

Para la correcta ejecucion de las obras, se debe contar, entre otras cosas con un buen
control de calidad de materias primas. Esta labor es realizada por personal idéneo preparado
por el Laboratorio Nacional de Vialidad a traves del programa de formacion de Laboratoristas
Viales e inserto en el sistema de acreditacion de Laboratoristas Viales establecido para
asegurar calidad de mano de obra.

Mediante la realizacion de auditorias, se permitira verificar las condiciones de trabajo y
equipamiento con que cuentan estos laboratorios de terreno, ademas, de su grado de confianza
mediante la comparacidn de resultados de ensayes realizados, quedando estos, registrados en el
sistema de control del Laboratorio Nacional de Vialidad.

En una primera etapa se realizaron auditorias tanto a laboratorios de autocontrol como
de asesorias, verificando al personal y equipos. La implantacion de este sistema de control,
representa un primer nivel, el cual continda con un segundo nivel, en el que se chequea
también, procedimientos de ensaye, revision exhaustiva de libros y fichas de control,
programas de trabajo, y en general, el manejo administrativo del laboratorio. Un tercer nivel de

auditorias, ademas de verificar lo anterior, comprueba el grado de validez de los resultados de
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ensayes mediante la entrega de muestras a los distintos actores del sistema, siendo el
Laboratorio Nacional de Vialidad, el patron de verificacion y contrastacion.

Como se menciono, se puso en marcha blanca el primer nivel de auditorias, para ello
fue necesario confeccionar un instrumento para la realizacion de las auditorias a los
laboratorios de control de calidad e implementar su aplicacion, conjuntamente, se debid
confeccionar un manual en el que se explican y detallan los pasos necesarios para llevar a cabo
el proceso y requisitos del equipo auditor y las planillas de trabajo.

La primera parte de la guia, consiste en registrar los antecedentes generales del contrato
en cuestion, el personal técnico, registrando su nombre completo, funcion dentro del
laboratorio, profesion, los afios de experiencia vial y verificar si la documentaciéon que lo
acredita este al dia, en el caso de los laboratoristas, se verifica su numero de licencia y si
realizo el curso correspondiente y, la documentacion existente en sala, como especificaciones
técnicas, normas, fichas.

La segunda parte comprende la evaluacion de los equipos e implementos necesarios
para el control de materiales en las distintas areas, geotecnia, asfalto y hormigon. Se chequean
calibracién y estado de equipos, instrumentos, elementos y accesorios exigidos por norma.

Finalmente, se realiza una evaluacién general del laboratorio. Esto involucra la revision
de certificados de calibracion de equipos, infraestructura, revisiones de fichas y memorias de
calculo, etc.

Con la implantacion de los planes de aseguramiento de calidad que deben realizar las
empresas contratistas y de asesoria, estas auditorias cumplen un rol importante en la
verificacion de estos. A modo de servir de patron, se debiese partir con la realizacion de

auditorias a los Laboratorios Regionales.
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5.4 ANALISIS DE LAS AUDITORIAS A LABORATORIOS DE FAENA

Como se menciono, se realizaron auditorias de prueba chequeando siete laboratorios
entre autocontrol y asesorias, encontrando diferencias graves tanto en personal como en el
estado de equipos principalmente.

Dentro de las principales deficiencias en cuanto a equipos, destaca el mal estado de
balanzas, las cuales presentan descalibraciones del orden del 10%, esto puede deberse a mal
trato en traslado y operacion. Moldes para CBR en mal estado de conservacion, al igual que el
cono de Abrams, etc. En algunos casos, se improvisan elementos, por ejemplo, en vez del plato
de evaporacién se utilizan tazas, probetas quebradas, arenas sucias. En general, se aprecia
mucho descuido en la mantencion y almacenamiento de equipos e instrumentos, por ejemplo,
los moldes en vez de guardarse limpios y aceitados, quedan sucios con el consecuente deterioro
prematuro por corrosion, desgaste.

Algo que llamo mucho la atencién, es la despreocupacion que existe en los entes
superiores en una correcta supervision de los laboratorios. Entiéndase por esto, la falta de
especificaciones en terreno, ajustandose el control al Manual de Carreteras, lo cual no es del
todo incorrecto, pero muchos itemes deben ser verificados con las especificaciones ya que el
Manual de Carreteras, es como su nombre lo indica, un manual.

Muchos contratos, utilizan como laboratorios de autocontrol a laboratorios particulares,
esto como una forma de la empresa contratista de abaratar costos en implementacion del
laboratorio. Debe tenerse cuidado en esto, ya que se detecto una grave falencia en terreno,
como en las bases se obliga a tener un laboratorio de terreno, estos mantienen un laboratorio
“pantalla” ya que estan provistos con el equipamiento minimo, realizando todos los ensayes en
el laboratorio externo. Para cumplir con las especificaciones, mantienen en terreno equipos en

mal estado y la cantidad minima por decirlo menos.
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CONCLUSIONES

El desarrollo de este trabajo a permitido, ademas de conocer el funcionamiento del
actual sistema de calidad, identificar y analizar sus fortalezas y debilidades, basado segln la
norma LNV 106-86, la cual identifica las funciones y obligaciones de cada uno de los actores
del sistema, Autocontrol, Asesorias de Inspeccion Fiscal, Inspectores Fiscales, Laboratorios
Regionales y/o Provinciales y del Laboratorio Nacional de Vialidad.

El actual sistema ha regido el control de calidad desde 1979y, se basa en un autocontrol
de calidad por parte de la empresa constructora que esta ejecutando la obra, y la verificacion y
validacion de este por parte de la Asesoria a la Inspeccion Fiscal y del Laboratorio Regional
y/o Provincial.

En la actualidad, a partir del afio 2001 se exige a los distintos participantes del sistema
vial, Consultoras, Constructoras y Asesorias, realicen sus trabajos en base a programas de
aseguramiento de la calidad basados en las normas 1SO 9000.

Ademas, se debe contar con personal capacitado, lo cual mediante el estudio realizado,
la mano de obra presenta una gran falencia en este punto. Este representa el mayor obstaculo
en la implantacion de planes de aseguramiento de la calidad en obras de construccion en
general. En este punto, el Sistema de acreditacion de Laboratoristas Viales que administra el
Laboratorio Nacional de Vialidad, es un modelo que asegura calidad de mano de obra en el
control de calidad.

La introduccion de estos Planes de Aseguramiento de la Calidad, involucra, ademas, el
desarrollo de nuevas Bases de Licitacion.

El control de calidad vigente, incluye solamente los controles de laboratorio de
mecanica de suelos y de pavimentos y los controles de topografia necesarios para verificar el
cumplimiento de las especificaciones técnicas y de cantidades de obra de las diferentes partidas
del contrato.

Dentro de las principales y primeras dificultades en el desarrollo de una obra, esta el
disefio del proyecto, el cual presenta inexactitudes respecto de la realidad. Esta es una de las

primeras barreras por vencer, es por esa razon que el implantar un sistema de aseguramiento de
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la calidad desde el principio, se espera que mejore el nivel de calidad del proyecto entregado
por las empresas consultoras encargadas del proyecto.

Si bien la implementacion de Planes de Aseguramiento de la Calidad en la
Construccion en general, debiera mejorar la calidad de estas, hay que tener presente que es un
proceso lento en su implementacion. Al principio existe un animo alto dentro del personal, el
cual puede decaer al realizar una primera auditoria para su certificacion como ha ocurrido en
empresas del sector.

Es necesario destacar, finalmente, que no es posible implementar con éxito un sistema
de calidad sin que el gerente general y el equipo directivo de la organizacion estén
involucrados y participen activamente en el proceso. Una gerencia comprometida
personalmente en la gestion de calidad, asegura que el barco llegara a buen puerto. Una
gerencia pasiva en el tema e insensible al delicado proceso de cambio, augura un naufragio al

poco tiempo de navegar.
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