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RESUMEN

Las empresas constructoras se ven enfrentadas a un mercado altamente competitivo,
por lo que, deben buscar nuevas formas para mejorar sus niveles de aprobacion ante los
clientes. Es por esto, que en Chile desde la década de los noventa se utiliza la serie de normas

ISO 9000, que permite a las organizaciones mejorar sus estandares de calidad.

Esta norma asegura la Calidad de los procesos y actividades de la organizacion, y se
reflejada en el enfoque de mejora continua.

Es por esto, que por medio de la integracion a términos relacionados a la Calidad y de
un analisis de los planes de Aseguramiento de Calidad de dos empresas constructoras, se
determinara cuales son los factores que influyen en el logro de los objetivos propuestos por
cada una de las organizaciones, que es lo que debemos tener en consideracion para la

implementacién y cuél es la situacién actual de exigencia en Chile.

ABSTRACT

The construction companies are confronted a highly competitive market, so it must
look for new ways to improve their levels of approval with customers. For this reason, in Chile
since the decade of ninety using the 1SO 9000 standards, which enables organizations to

improving their quality standards.

This standard ensures the quality of processes and activities of the organization and is
reflected in the approach to continuous improvement.

For this reason, through integration with terms related to the quality and analysis of the
plans of Quality Assurance of two construction companies, to be determined what are the
factors that influence the achievement of the goals set by each the organizations, which is what
we must take into consideration for implementation and what is the current situation of

demand in Chile.
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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas constructoras tienen como principal objetivo entregar
optimos niveles de satisfaccion para sus clientes, es por esto, que estan en constante basqueda
para innovar sus procesos, con mayor tecnologia y mejores estandares de calidad.

Para lograr la integracidn en el mercado con las reales posibilidades de competencia, se
hace necesario obtener la Certificacion de Calidad basada en los criterios de la Norma
Internacional 1ISO 9001: 2000, Sistemas de Gestion de Calidad.

Esta norma pretende asegurar la Calidad de los procesos y actividades de la
organizacion, promoviendo la mejora continua. Por lo que, por medio de un analisis de los
planes de Calidad de dos empresas constructoras, se determinara cuales son los factores que

influyen en el logro del objetivo propuesto por cada una de ellas.



OBJETIVOS GENERALES

- Establecer un analisis comparativo para determinar las exigencias de Gestion de
Calidad asociadas al cumplimiento de la Norma 1SO 9001-2000, entre Planes de

Calidad de dos Obras.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Mostrar conceptos basicos que permitan concebir y comprender cuales son los factores
que influyen en la Calidad.

- Dar a conocer la importancia que significa para las empresas mejorar la Gestion de
Calidad en sus Obras en la actualidad para poder posicionarse dentro de un mercado
altamente competitivo y asi lograr satisfacer las exigencias de sus clientes.

- Conocer los requerimientos de Calidad que existen en la construccion de
establecimientos educacionales, por parte del Sector Publico y Privado.

- Determinar las falencias existentes en la aplicacion de los Planes de Calidad de las
Obras.

- Entregar herramientas de apoyo profesional para comprender el alcance real de lo que

significa implementar un Sistema de Gestion de Calidad.



CAPITULOI

CONCEPTOS RELACIONADOS CON LA CALIDAD

1.1.- HISTORIA DE LA NORMA ISO EN CHILE

El Instituto Nacional de Normalizacion es creado por la Corporacion de Fomento de la
Produccién, CORFO, el 5 de julio de 1973, con énfasis en sus funciones de normalizacion,
acreditacion y metrologia, de modo de ofrecer a las empresas instrumentos para impulsar el

control de calidad.

Entre 1973 y los primeros afios de la década del 90, las actividades desarrolladas por el
INN fueron la normalizacion, la venta de normas, la capacitacion en control de calidad y, a
partir de 1978, la calificacion de entidades de certificacion. Entre 1976 y 1978 fueron
iniciados los estudios tendientes a formar un sistema de certificacion, creandose el Sistema
Nacional de Calificacion de Entidades de Certificacion, que permanecié activo hasta 1996.

La década de los 90 supuso un aumento de sus funciones y se fortalecieron sus areas.
En 1990 empezd una ventajosa etapa de relacion con la Agencia de Cooperacion Internacional
en Japon, que abrio la posibilidad de capacitacion para el personal del Instituto en ese pais.
Igualmente se dio inicio a un trabajo de colaboracién con Francia.

En octubre de 1990 comenzd en Chile la difusion de las normas ISO 9000, al
homologarlas como nacionales. EI INN particip6 en innumerables seminarios y eventos para
darlas a conocer, lo que permitio que el Instituto se posicionara como la organizacién valida
en Chile para hablar y consultar sobre este conjunto de normas relativas a calidad.

En ese mismo periodo, se produjeron varios hechos que hicieron tomar conciencia al
Gobierno de la carencia de un sistema de aseguramiento metrologico en Chile. En 1991 el
INN en conjunto con una comision japonesa que visitd Chile, realizaron un analisis con el fin
de determinar como lograr el desarrollo del tema de la calidad. En 1992 se realiz0 la reunién

internacional para la reactivacion del Sistema Interamericano de Metrologia (SIM), con la



presencia de expertos del Physicalish Technische Bundesanstalt (PTB) —organismo oficial de
metrologia aleman.

Hasta 1993, los cambios continuaron: el INN postuld al primer concurso del Fondo de
Desarrollo Cientifico y Tecnoldgico de Conicyt, con el proyecto “Sistema Nacional de
Certificacion Voluntaria de Calidad Industrial”, que comenz6 en marzo de 1993, como un
proyecto de servicios para desarrollar un esquema de certificacion y registro de empresas de
acuerdo a las normas 1SO 9000, crear un registro de auditores de sistemas de calidad
acreditados y ampliar el servicio de informacion sobre normas y reglamentos técnicos. En
abril de 1993, el INN estuvo a cargo de la organizacion de la Asamblea y Consejo de Copant
en Santiago, acontecimiento para el que llegaron al pais importantes actores de la
normalizacion mundial, hecho que el INN potencié realizando el Primer Foro Internacional
1SO 9000.

Como consecuencia de la realizacion de dos proyectos FONDEP sobre certificacion,
surgio el Sistema Nacional de Acreditacion del INN, que durante 1995 comenz6 acreditando
auditores y organismos de certificacion de sistemas de calidad.

A mediados de 1996, se inicid el estudio de oferta y demanda de servicios
metroldgicos. A finales del afio 96, fue creada la Division de Metrologia.

En otra &rea, y gracias a la puesta en funcionamiento del Sistema Nacional de
Acreditacidn, se agrego en el INN la funcion de acreditar a los organismos de certificacion,
laboratorios de ensayo y calibracion, y entes de inspeccion.

En el 2001, se inici6 el Diplomado en Gestion de la Calidad; En 2002 tuvo lugar en
Chile la Octava Asamblea del Sistema Interamericano de Metrologia.

A partir del afio 2004, el Instituto inici6 una nueva etapa de fuerte presencia nacional
junto a CORFO y ChileCalidad, instituciones con las que forma parte del Sistema Nacional de

Calidad.



1.2.- DEFINICION DE CALIDAD

En el diccionario se puede encontrar una definicion breve que tiene mucha aceptacion
“la Calidad es la satisfaccion del cliente”, sin embargo, es importante entender que existe una
gran variedad de formas de concebirla, por lo que se hace necesario, un analisis en
profundidad y por medio de cada uno de sus determinantes.
A continuacién se detallaran algunas de las definiciones que se utilizan para el
concepto calidad, agrupadas por el enfoque con que se determina.
1.- Basadas en la fabricacion:
- “Calidad es el cumplimiento de los requisitos” *
- "Calidad es la medida en que un producto especifico se ajusta a un disefio 0
especificacion” 2
- "La calidad no es otra cosa mas que "Una serie de cuestionamiento hacia una mejora

continua" ®

“Calidad grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos” *

2.- Basadas en el cliente:

- “Calidad es la adecuacion al uso del cliente” °

- “Calidad satisfaccion de las expectativas del cliente” °

- “Calidad total es el liderazgo de la marca en sus resultados satisfacer los requisitos del

cliente haciendo la primera vez bien lo que haya que hacer”?

3.- Basado en el producto:
- “Las diferencias en calidad son a las diferenciasen la cantidad de algun ingrediente o

atributo deseado” 2

! Crosby Philip B. (1992) La Calidad no cuesta: El arte de cerciorarse de la Calidad, México.

2 Benavides Velasco C., Quintana Garcia C. (2003) Gestion del conocimiento y calidad total. Ediciones Diaz de
Santos, Espafia.

3 Deming W. E. (1989) Calidad, productividad y competitividad: la salida de la crisis. Ediciones Diaz de Santos,
Espafa.

* Norma 1SO 9004:2000.- Sistemas de Gestién de Calidad- Recomendaciones para llevar a cabo la mejora.

5 Juran J. M. (1993) Manual de Control de Calidad. Ediciones Mac Graw-Hill, Espafia.

® Feigenbaum A. V. (1986) Control total de la calidad. (traducido M. Pérez Sevilla), México.



- “La calidad se refiere a la cantidad del atributo no apreciado contenido en cada unidad
del atributo deseado” 2
"Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas
econémico, el Gtil y siempre satisfactorio para el consumidor"
4.- Basado en el valor:
- “Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el control de la variabilidad
a un costo aceptable” 2
En consecuencia, la calidad se puede definir como “Un proceso de mejora continua, el
en cual se busca la satisfaccion del cliente, mejorando las caracteristicas del producto y

logrando la falta de deficiencias que son los principales determinantes de la satisfaccion”.

1.3.- FUNCION DE LA CALIDAD

El logro de la calidad requiere desempefiar de una amplia variedad de actividades o
tareas. Para esto, se debe transmitir a través de procesos organizacionales las condiciones de
calidad que el cliente demanda, para que cada proceso pueda contribuir al aseguramiento de
estas caracteristicas a traves de la funcion de la Calidad. Todo el personal de una organizacion
debe entender lo que es realmente importante para los clientes y trabajar para cumplirlo.

La calidad comprende también técnicas y actividades destinadas a la supervision y
mejora de un proceso eliminando las causas insatisfactorias de todo el ciclo.

Por otra parte, es necesario que la gerencia se preocupe de adaptar sus estrategias y
acciones, para favorecer y consolidar su rol en pro de la calidad y productividad de la empresa,
para que se cumplan las metas en funcion de los objetivos establecidos.

Dentro de las principales funciones de la calidad podemos encontrar:

e Generar una rentabilidad a la empresa.

e Beneficios para los empleados.

’ Kaoru Ishikawa (1985) ¢Qué es el Control Total de la Calidad? La modalidad japonesa. Ediciones Norma,
Bogota.



e Beneficios para las organizaciones.
e Beneficios para los clientes.

e Beneficios para la sociedad.

1.4.- CONCEPTOS BASICOS RELACIONADOS CON LA CALIDAD

Para tener un mejor entendimiento del area de la Calidad, es necesario conocer algunos
conceptos basicos que se utilizan diariamente, que han sido recopilados de la NCh 9004:2000.
Proceso: conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que transforman insumos en
productos.

Procedimiento: manera especificada para ejecutar una actividad.

Producto: resultado de un proceso.

Servicio: el resultado generado por actividades en la interfaz entre el proveedor y el cliente y
por actividades internas del proveedor para satisfacer las necesidades del cliente.

Prestacion de Servicio: aquellas actividades del proveedor necesarias para proporcionar al
servicio.

Organizacion: compafiia, corporacion, firma, empresa o institucion, o partes de ellas, con
responsabilidad limitada u otra condicién, de derecho pablico o privado, que tiene sus propias
funciones y administracion.

Cliente: destinatario de un producto suministrado por el proveedor.

Proveedor: organizacion gque entrega un producto, al cliente.

Comprador: cliente en una situacion contractual.

Contratista: proveedor en una situacion contractual.

Subcontratista: organizacion que entrega un producto al proveedor.

Calidad: totalidad de las caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para

satisfacer necesidades establecidas e implicitas.



Grado: categoria o rango atribuido a las entidades, que tienen el mismo uso funcional pero
diferentes requisitos de calidad.

Requisitos de Calidad: expresion de las necesidades o su traduccién en un conjunto de
requisitos establecidos cuantitativamente o cualitativamente para que las caracteristicas de una
entidad a fin de hacer posible su realizacion y examen.

Requisitos de la sociedad: obligaciones resultantes de leyes, reglamentos, reglas, codigos,
actas y otras consideraciones.

Compatibilidad: aptitud de las entidades para ser usadas juntas bajo condiciones especificas
para cumplir con los requisitos pertinentes.

Seguridad: estado en el cual el riesgo de dafio (a personas) o dafios materiales esta limitada a
un nivel aceptable.

Conformidad: cumplimiento de los requisitos especificados.

No conformidad: no cumplimiento de un requisito especificado.

Defecto: no cumplimiento respecto a un previsto de un requisito o de una expectativa
razonable, incluyendo los concernientes a la seguridad.

Responsabilidad legal por el producto: término genérico usado para describir la obligacion
legal de un productor o de otros para restituir pérdidas relativas a dafios personales, dafios a la
propiedad u otros dafos causados por un producto.

Proceso de calificacidn: proceso que demuestra que una entidad es capaz de cumplir con los
requisitos especificados.

Calificado: condicién dada una entidad cuando se ha demostrado su aptitud para cumplir con
los requisitos especificados.

Inspeccion: actividad tal como medir, examinar, ensayar 0 comparar una 0 mas caracteristicas
de una entidad y comparar los resultados con los requisitos especificados para establecer si se
ha obtenido la conformidad para cada una de las caracteristicas.

Verificacidon: confirmacion mediante examen y aporte de evidencias objetivas que se han

cumplido los requisitos especificados.
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Validacion: conformacion mediante examen y aporte de evidencia objetiva que se cumplen
los requisitos particulares para un uso especifico previsto.

Politica de calidad: las orientaciones y objetivos generales de una organizacién en relacion a
la calidad en la forma expresada por la direccion superior.

Gestion de Calidad: todas las actividades de la funcion general de gestion que determinan la
politica de calidad, objetivos y responsabilidades, y las implementan por medios tales como la
planificacion de la calidad, el control de calidad, el aseguramiento de la calidad y el
mejoramiento de la calidad dentro del sistema de calidad.

Planificacién de la calidad: actividades que establecen los objetivos y los requisitos para la
calidad y para la aplicacion de los elementos del sistema de calidad.

Control de calidad: las técnicas y actividades operacionales que se usan para cumplir con los
requisitos para la calidad.

Aseguramiento de calidad: todas las actividades planificadas y sisteméticas implementadas
dentro del sistema de calida y demostradas segln se requiera, para entregar la confianza
adecuada que una entidad cumpliera los requisitos para la calidad.

Sistema de calidad: la estructura organizacional, los procedimientos, los procesos, y los
recursos necesarios para implementar la gestion de calidad.

Gestion de calidad total: enfoque de gestion de una organizacion centrado en la calidad,
basado en la participacion de todos sus miembros y teniendo como objetivo el éxito a largo
plazo a través de la satisfaccion del cliente y de los beneficios para todos los miembros de la
organizacion y para la sociedad.

Mejoramiento de la calidad: acciones tomadas de la organizacion para aumentar la
efectividad y la eficiencia de las actividades y procesos con el proposito de entregar beneficios
adicionales a la organizacion y sus clientes.

Revision gerencial: evaluacion formal efectuada por la direccion superior de la condicion y

adecuacion del sistema de calidad en relacién a la politica de calidad y sus objetivos.
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Revision del contrato: actividades sistematicas efectuadas por el proveedor antes de firmar el
contrato para asegurarse que los requisitos para la calidad estan adecuadamente definidos,
exentos de ambiguiedad, documentados y son factibles para el proveedor.

Revision de disefio: examen documentado, completo y sistematico de un disefio, a fin de
evaluar su aptitud para cumplir los requisitos para la calidad, identificar problemas, si los hay,
y proponer el desarrollo de soluciones.

Manual de calidad: documento que establece la politica de calidad y describe el sistema de
calidad de una organizacion.

Plan de calidad: documento que establece las préacticas de calidad especificas, recursos y
secuencia de actividades pertinentes a un producto, proyecto o contrato particular.
Especificacion: documento que establece requisitos.

Registro: documento que entrega evidencia objetiva de actividades efectuadas o resultados
obtenidos.

Trazabilidad: aptitud para retomar la historia, utilizacion o localizacion de una entidad por
medio de identificaciones registradas.

Costos relativos a la calidad: aquellos costos en que se incurre para asegurar una calidad
satisfactoria, asi como las pérdidas ocasionadas cuando no se logra la calidad satisfactoria.
Pérdidas relativas a la calidad: pérdidas causadas por la no utilizacion del potencial de
recursos en procesos Yy actividades.

Modelo de aseguramiento de la calidad: conjunto normalizado o seleccionado de requisitos
del sistema de calidad combinados para satisfacer las necesidades de aseguramiento de calidad
en una determinada situacion.

Evaluacion de la calidad: examen sistematico del grado al cual una entidad es capaz de
cumplir requisitos especificados.

Supervision de la calidad: monitoreo y verificacion continuos de la condicién de una entidad

y analisis de los registros para asegurar que se estan cumpliendo los requisitos especificados.
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Auditoria de calidad: examen sistematico o independiente para determinar si las actividades
de calidad y sus resultados relacionados cumplen con disposiciones planificadas y si estas
disposiciones se implementan en forma efectlia y son apropiadas para alcanzar los objetivos.
Accion preventiva: accion tomada para eliminar las causas de no conformidades, defectos u
otras situaciones indeseables existentes para prevenir su recurrencia.

Accidn correctiva: accion tomada para eliminar las causas de no conformidades, defectos u
otras situaciones indeseables existentes para prevenir su recurrencia.

Concesion: autorizacién escrita para usar o liberar un producto que no esta conforme con los
requisitos especificados.

Reparacién: accion tomada sobre un producto no conforme de modo que cumpla con los
requisitos de uso previstos a pesar de que puede no estar conforme a los requisitos

originalmente especificados.

1.5.- COSTOS DE LA CALIDAD

Estos costos muchas veces no son asumidos como tales, sino que se encuentran
dispersos entre las distintas partidas, por lo general dentro de los gastos generales.

Durante los afios cincuenta surgio el concepto de “costos de calidad”. Para este termino
se han asignado diferentes significados, que dependen del enfoque con se que analice. Una de
las formas mas simples de observar este concepto, es comparandolo a los costos en que se
incurre al tener una baja calidad.

Muchas empresas en el mundo trabajan enfocadas en esta comparacion y dentro de ella
identifican cuatro categorias:

» Costos de fallas internas: estos son los costos asociados con defectos que encuentran
antes de la entrega del producto al cliente. Un ejemplo de esto puede ser una mano de

obra realizada de manera defectuosa, que puede provocar pérdidas de tiempo en la
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programacion, ya que de debe realizar un doble trabajo para su correccion y ademas
gastos innecesarios de materiales que por lo general son desperdiciados.

= Costos de fallas externas: estos costos estan asociados con defectos que se encuentran
después de entregar el producto al cliente. Aqui es cuando se debe incidir en gastos de
reemplazo o de reparaciones de trabajos mal realizados.

= Costos de evaluacion: estos son los costos en los que se incurre al determinar el grado
de conformidad con los requerimientos de calidad. Los ejemplos de estos gastos son la
realizacién de inspecciones para determinar la calidad de los productos, procesos,
auditorias, mantenimiento de equipos, entre otros.

= Costos preventivos: estos son los costos en que se incurre al mantener los costos de
fallas y de evaluacion al minimo. Los ejemplos son planeacion de la calidad, revision
de los nuevos productos, control de procesos, auditorias de calidad, evaluacion de la
calidad del proveedor y entrenamiento del personal.

Para una empresa el identificar estas categorias de costos de la baja calidad puede
resultar complejo, debido a que por lo general estos costos van asociados a gastos
operacionales normales.

También podemos asociar estos tres términos calidad, costos y programacion como
fuerzas que pueden trabajar en conjunto o simplemente opuestas. La calidad puede resultar un
soporte que identifique y elimine las causas de los errores y el retrabajo, reduciendo costos y
lograr que se puedan cumplir las fechas de entrega. En el caso en que se realice un esfuerzo
mal dirigido por alcanzar la calidad pueden resultar problemas tanto en los costos como en la
programacion.

Por otra parte, detectar el tipo de necesidades que tienen los clientes toma tiempo y
tiene un costo, pero el beneficio al saber lo que querian los clientes se evitaran muchos

esfuerzos innecesarios.
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Todas las actividades que realizamos en una empresa para producir con buena calidad,
requieren de un esfuerzo y por lo tanto de un costo, pero los beneficios que se logran son
mucho mayores.

A través de los afios, va quedando demostrado que sélo las empresas que trabajan bien,

son las que tienen un mejor bienestar futuro y logran sobrevivir.
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CAPITULO 11

SISTEMAS DE CALIDAD

2.1.- REFERENCIA A LA NORMA I1SO 9001:2000

En la década de los noventa aparecen las normas I1SO. Es la denominacién de un grupo
de normas internacionales aprobadas por la organizacion Internacional del trabajo. ISO es la
abreviatura de International Organization for Standardization — Organizacién Internacional de
Normalizacion, el nimero 9000 se refiere al codigo del grupo y el 2000 al afio de
modificacion.

La serie de normas ISO 9000 representan los requerimientos fundamentales que
cualquier empresa necesita practicar para asegurar que su produccion cumpla con los
requisitos especificados.

La Norma ISO 9001 es capaz de proporcionar los instrumentos necesarios para
establecer, documentar y mantener un sistema de calidad, que beneficia la administracion de
cualquier organizacion independiente de su tamafio o si pertenece al sector publico o privado.
Esta norma no indica el como la empresa debe ser conducida. El sistema describe que
requerimientos deben de ser realizados y no como van a ser realizados. Se fundamenta en la
gestién de calidad basada en el concepto de mejora continua.

Al cumplir con los estandares exigidos por las normas ISO 9001 se obtiene la
certificacion a través de una auditoria efectuada por alguna institucion autorizada por el INN
(Instituto Nacional de Normalizacion). En el caso de las empresas constructoras, se certifican
por medio de la Norma 1SO 9001:2000 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

En la actualidad la Norma ISO 9001:2000 cuenta con mas de un milléon de compafiias
certificadas en el mundo y casi ya no tiene competencias ya que ninguna alternativa alcanza

siquiera el 10% de esta cifra. En el pais la cantidad de empresas constructoras e inmobiliarias
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certificadas son alrededor de 70  , esto no significa que sea una tarea sencilla. Hay varios
requisitos que las deben cumplir antes de recibir el diploma.

En resumen los beneficios en la obtencion de la certificacion 1SO 9001 son:
mejoramiento de la calidad, reduccién de costos, reconocimiento mundial, registro en el
directorio de 1ISO 9000 como compaifiia certificada, mejoramiento de la competitividad global

de la empresa, mejora en la administracion, entre otros.

2.2.- PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD

Segun la serie de Normas ISO 9000, se presentan ocho principios de Gestion de
Calidad.

Estos principios por lo general son usados por los gerentes ejecutivos como modelo
para guiar a sus organizaciones hacia un desempefio mejorado. Los principios provienen de la
experiencia colectiva y de los conocimientos de expertos de todo el mundo que participan en
el comité técnico - Gestion de la Calidad y aseguramiento de la Calidad, responsable del
desarrollo y mantenimiento de las normas 1SO 9000.

Los ocho principios de la Gestion de la Calidad estan definidos en la norma 1SO

9004:2000 — Sistemas de Gestion de Calidad — Directrices para la mejora del desempefio.

2.2.1.- Enfoque al cliente

El cliente es la razén por la cual la organizacién existe. Sin los clientes que compran
los productos, las operaciones de las organizaciones son inatiles, ain cuando se tengan los
mejores empleados, las mejores técnicas y los mejores equipos, por lo que los esfuerzos deben
ser dirigidos a lograr su satisfaccion. Este concepto también es aplicable tanto a los clientes

internos como los externos.

¥ Revista BIT N° 49, julio 2006
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2.2.2.- Liderazgo

La participacion de los lideres es indispensable para establecer un sistema de calidad.
Los lideres son los responsables de crear un entorno que propicie que la organizacion
proporcione productos calidad, y a su vez, deben contribuir al crecimiento y mejoramiento de
la organizacion. Este liderazgo debe ser participativo, es decir, que no se consideres solo un
lider Unico, sino que se establezca una cadena de liderazgo en la que participen personas a

todos los niveles de la organizacion.

2.2.3.- Participacion del personal

El integracion del personal es indispensable para el logro de los objetivos de calidad,
debiendo participar desde el gerente de la organizacion hasta el Gltimo de los empleados, no
importa cual sea su actividad especifica. En algunos lugares, se piensa que algunas actividades
dentro de la organizacion quedan fuera del sistema de calidad, lo cual es completamente falso,
en un sistema de calidad cada cual tiene su tiene su contribucion y se debe propiciar que

participe para el mejoramiento de la organizacion.

2.2.4.- Enfoque basado en los procesos

Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando los recursos y las

actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

2.2.5.- Enfoque de sistema para la gestion

La organizacion es un conjunto de procesos que se relacionan como un sistema
constituido por actividades, personal y recursos que tienen que administrarse solo como un
proceso, con el objetivo fundamental de la mejora continua de la organizacion y la satisfaccién

del cliente.

2.2.6.- Mejora Continua

La mejora continua debe ser un objetivo permanente de una organizacion.
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2.2.7.- Enfoque basado en hechos para la toma de decision

Las decisiones efectivas se basan en el analisis de los datos y de la informacion.

2.2.8.- Relaciones mutualmente beneficiosas con el proveedor

Una organizacién, y sus suministradores, son interdependientes y unas relaciones

mutuamente beneficiosas intensifican la capacidad de ambos para crear valor.

2.3.- ETAPAS PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2000

Este proceso comienza con la identificacion de los objetivos (apoyados de
indicadores), los responsables de esta tarea son los directivos de la empresa que pueden
trabajar en conjunto con los empleados deben que cumplirlos, para que se comprometan con
ellos y todos tengan las guias necesarias hacia a donde deben dirigirse. Para establecer estos
objetivos, las empresas pueden utilizar datos internos y externos como la informacién obtenida
de: a) auditorias en base a las normas ISO 9001, b) las necesidades del cliente, c¢) los

productos y procesos, etc.

Una vez que la direccion y empleados identifican las acciones a seguir para mejorar la
gestion y poder lograr los objetivos fijados, deben posteriormente, evaluar el grado de
cumplimiento de estos. De esta verificacion se confecciona un informe donde se identifican
puntos débiles o nuevas areas de mejora que se deben tener en consideracion, para la fijacion
de los nuevos objetivos.

Todo ello, requiere el compromiso de la direccion (ver figura 1) que debe informar a
los empleados a través de objetivos claros y formarlos para que se comprometan realmente
con la nueva cultura. De este modo, este proceso debe realizarse de manera periddica para que

la mejora continua sea una realidad, siguiendo asi el ciclo PDCA (ver figura 2).
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COMPROMISO) (COMUNICACION) (FORMACION
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION

J

FIJACION DE OBJETIVOS

J

EJECUCION <

J

MEDICION

J

VERIFICACION DEL GRADO DE CUMPLIMIENTO

J

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

J

CORRECCION DE DESVIACIONES

J

FIJACION DE NUEVOS OBJETIVOS

Figura 1: Aspectos de éxito de un sistema de calidad

1.- Planificar: consiste en
estudiar la situacion actual,
reunir informacién y planear
una mejora.

Planificar

2.- Desempefiar: llevar a cabo
los planes, se toman acciones

N establecidas y se ponen a
Desempenar prueba.

3.- Chequear: verificar si los
resultados concuerdan con lo
planeado.

4.- Actuar: para corregir los
problemas encontrados, deben
ser identificados, mantener
documentado el proceso y
mejorarlo.

Chequear

Figura 2: Ciclo PDCA (Tomado de E. Deming 1989).
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Con la norma 1SO 9001:2000 se refleja especificamente el elemento mejora continua,
por lo que las empresas tienen la necesidad de seguir una metodologia para aplicar el proceso

(ver figura 3).

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

B Satisfaccion del cliente

MEDICION ® Auditorias internas
Y ANALISIS ® Procesos —>

® Productos

Indicadores

(™ Objetivos de calidad
® Resultados de la auditoria

e Identificacion
MEJORA ® Anélisis de datos |::> de las areas de

® Acciones correctivas mejora
® Acciones preventivas

* ® Revision por la direccion

Figura 3: Mejora continlia segln la norma 1SO 9001:2000

Debemos designar a las personas responsables de la implementacion del sistema de
gestién de calidad, es aconsejable que dentro de este equipo se consideren uno 0 mas
integrantes del directorio de la organizacion. Este equipo tiene que estar bien formado y
conocer bien lo que plantea la norma.

Posteriormente se debe iniciar la etapa de elaboracion de documentos, para esto se
necesita de un Manual de Calidad donde se definan los procesos mas relevantes a detallar,
decir que se hace y como se hace. Una vez aplicada la documentacion, se define como se va a
medir la implementacién de los procesos y se establece una modalidad de supervision y

seguimiento.
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La norma exige elaborar una politica de calidad por escrito y tener al menos seis
procedimientos registrados mediante un documento que indique quien esta a cargo, como se
hara y donde se realizara, quien lo aprobara y otros aspectos de control. A esto, se suman las
auditorias internas que nos permiten realizar acciones correctivas de todo tipo de anomalias y
sus respectivos procedimientos escritos.

Este periodo de implementacion deberia durar entre 12 a 24 meses dependiendo del

tamafo y la complejidad de la organizacion.

2.4.- QUE ORGANIZACIONES PUEDEN IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD

Para la implementacion de un sistema de gestion de calidad se deben considerar los
siguientes factores; recursos internos y el entorno de la empresa. Para esto, los requisitos que
la Norma ISO 9001 exige que se adopten por parte de las organizaciones durante este proceso

son los siguientes:

2.4.1.- Sistema de Gestion Calidad

Como requisitos generales, la empresa debe establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema que le permita asegurar globalmente la calidad de sus productos 6
servicios, mediante la identificacion de los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion, ademéas se deben determinar los criterios y los métodos necesarios
para asegurarse que tanto la operacion como el control de los procesos sean eficaces, el
aseguramiento de la disponibilidad de la informacion, la realizacién del seguimiento, la
medicién y el andlisis de los procesos y la implementaciéon de las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de éstos procesos.

Ademas se deben considerar los objetivos de calidad, la elaboracién y control del manual de
calidad, procedimientos documentados Yy registros que permitan asegurar la eficaz

planificacion, operacion y control de los procesos.
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2.4.2.- Responsabilidad de la Direccién

La alta direccion debe demostrar su compromiso con el desarrollo e implementacion
del sistema de gestion de la calidad, asi como la mejora continua de su eficacia, comunicando
a la organizacion la importancia de satisfacer los requisitos del cliente, estableciendo la
politica y objetivos de calidad, llevando a cabo revisiones periddicas por la Direccion y

asegurando la disponibilidad de recursos.

2.4.3.- Gestién de los recursos

La empresa debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para implementar y
mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar su eficacia, teniendo en cuenta la
infraestructura, la competencia del personal y el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad del producto 6 servicio, asi como aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

2.4.4.- Realizacion del producto 6 servicio

La empresa debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del
producto 0 la prestacion del servicio, incluyendo la verificacion, validacion, seguimiento e
inspeccion cuando fuere necesario. La planificacion en esta etapa debe ser coherente con los

requisitos de otros procesos relacionados.

2.4.5.- Medicidn, analisis y mejora

La empresa debe planificar e implementar procesos de seguimiento, analisis y mejora
necesarios para demostrar la conformidad del producto 6 servicio respecto a los requisitos del
mercado.

Teniendo en cuenta estos requisitos, cualquier organizacion de caracter publico o
privado, independiente de su tamafio, que este preparada y comprometida a cumplirlos puede

implementar un sistema de gestién de calidad, considerando que se deben suministrar los
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recursos necesarios para la implementacién y mantenimiento de esté, asi como la necesidad de

la comprension y aplicacion de la norma.
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CAPITULO 111

REQUERIMIENTOS DE CALIDAD PARA LA CONSTRUCCION DE

ESTABLECIMIENTOS EDUCACIONALES

3.1.- SECTOR PUBLICO

El Municipio de cada comuna es el encargado de la construccién, ampliacién y
remodelacion de establecimientos educacionales puablicos y/o subvencionados. Cada
Municipalidad consta de un Departamento de Administracion de Educacién Municipal
(DAEM), que debe procurar que las obras de infraestructura se ejecuten de manera correcta y
gue se cumpla rigurosamente con lo estipulado en las Especificaciones Técnicas Normativas

de la Direccién de Arquitectura del Ministerio de Obras Publicas (MOP) (ver anexo 1).

Dentro de esta reglamentacion no existe ninguna normativa que obligue a las empresas
constructoras estar certificadas por algin sistema de gestion de calidad para poder participar
en las licitaciones publicas. Por esto no se exige ningun tipo de requisitos de calidad en la
construccion de establecimientos educacionales.

Actualmente en la Direccidon de Arquitectura del Ministerio de Obras Publicas de la
region de los Lagos, se esta estudiando la posibilidad de entrar a un proceso de certificacion
por medio de la ISO 9001:2000, por lo que accedera a alcanzar mayores beneficios debido a
estandares mas altos exigencia a las empresas que participen en Obras Publicas.

A pesar de que no existen requerimientos obligatorios de calidad algunos arquitectos
que realizan trabajos en disefio de establecimientos educacionales para el MOP estan
implantando dentro de las Especificaciones Técnicas medidas de control y gestién de calidad,

que se detallaran a continuacion:
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3.1.1.- Medidas de control y gestion de calidad

De acuerdo a lo establecido en la Ley 19742 de 1996 en su articulo 143, el profesional
que tiene a cargo la presente obra, velara porque en la construccion se adopten las medidas de
gestion y control de calidad en la construccion y esta se ejecute conforme a lo establecido en
la Ley General de Urbanismo y Construccién y en la Ordenanza General.

Las siguientes son las Normas Generales establecidas para la presente obra a objeto de
velar fundamentalmente por los siguientes aspectos que se han considerado los mas
significativos:

e Calidad de los materiales.

e Desarrollo correcto de los procesos constructivos.

e Seguridad del personal que labora en la obra.

e Medidas para mitigar el impacto ambiental generado a partir de la obra y su

construccion.

e Informe de Proyectista o Supervisor.
3.1.1.1.- Calidad de los Materiales

En términos generales al profesional supervisor de la obra, le correspondera controlar y
verificar que los materiales ingresados en la faena, correspondan a los detallados en las
Especificaciones Técnicas, debiendo tener libre acceso a las guias y facturas, como elemento
de su especificacion.

Asimismo, el Arquitecto supervisor a cargo debera exigir el retiro fuera del recinto de
la obra, de los materiales defectuosos o fuera de la norma que han sido rechazados.

Los materiales ha utilizar dosificaciones y procedimientos constructivos, seran todos
los establecidos en las especificaciones técnicas que se adjuntan y en los planos de
especialidad respectivos. Lo mas significativos y ordenados por partida son los siguientes:
3.1.1.1.1.- Obra Gruesa

En este item y dada su relevaria en el total de las obras a ejecutar, se debera tener

especial cuidado en los siguientes items, que han sido considerados los mas significativos.
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Cualquier alteracion al proyecto de célculo, surgida del desarrollo de la obra, debera
ser aprobada por el profesional responsable del calculo, y consignada convenientemente en el
libro de obras.
3.1.1.1.2.- Hormigén armado

En dosificacion establecida en el Plano de Calculo o Especificaciones Técnicas,
componentes del presente expediente poniendo principal cuidado en los siguientes aspectos:

1. Calidad y cantidad de los componentes.
2. El proceso de fabricacion, colocacion y compactacion.
3. La protecciény el curado del hormigon.

El cemento a emplearse en la obra sera de marca Melén y/o Polpaico especial, sera
almacenado en obra de manera adecuada a objeto de preservarlo de la intemperie, en bodega
ventilada, sobre el piso seco separado del terreno natural.

La arena a emplearse debera ser limpia, no debe poseer excesos de materias organicas,
ni arcillas o tierras organicas.

El ripio a emplearse debera tener una granulometria pareja, con la mayor limpieza
posible y de adecuada dureza y resistencia.

Lo aridos deberdn ser amontonados en forma separada, evitando que se mezclen entre
si 0 que se contaminen con terreno natural.

El agua de amasado a utilizar serd suministrada por la red publica de agua potable.

La enfierradura de los elementos de hormigén armado seran necesarios para asegurar
que los amarres sean adecuados, los traslapos se deberan ejecutar segin la norma y el
recubrimiento sera el indicado por la norma, en general la estricta ejecucion de lo indicado por
el proyectista, salvo instruccion expresa de esté en el libro de obras.

Tal como lo indicado en los planos y tratandose de alteraciones, modificaciones y
ampliaciones al sistema estructural original de la vivienda a modificar, deberan seguirse

estrictamente los procedimientos constructivos especificados por el profesional calculista.
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3.1.1.1.3.- Madera

La madera a utilizar debera ser higrometricamente estable, sana (sin cantos muertos),
no contaminada con hongos ni atacada por termitas, sin nudos sueltos 0 muertos que tiendan a
disminuir su resistencia estructural.

Hebra recta desviacion helicoidal.

Sin rajaduras, partiduras, arqueaduras, acanaladuras ni torceduras ni bolsas de resina.

Se debera respetar el tipo de maderas especificados o bien las escuadrias y dimensiones
estipuladas en las Normas NCh N° 998 y 999.

Los clavos deberan ser de acero, producidos por la transformacion de alambre, que
cumpla con la norma NCh N° 227. Se debe sumir la cabeza y no deben estar sometidos a
esfuerzos directos ni a traccion.
3.1.1.1.4.- Terminaciones

El nivel de terminaciones es el indicado en las Especificaciones Técnicas que se
adjuntan, las que han sido aprobadas por el Mandante.

Todo cambio surgido en el desarrollo de la obra, debera ser expresamente adaptado por
el Mandante y el Arquitecto Proyectista, dejandose expresa constancia de este evento en el
Libro de Obra.

El estricto uso de los materiales especificados, asimismo del correcto desarrollo de los
procesos constructivos, especificadas por cada proveedor, seran verificados periddicamente
por el Proyectista o el Supervisor que este designe, consignandose en libro de obras, si los
hubiera, todos los errores de manejo y su respectiva solucion.
3.1.1.1.5.- Instalaciones

La obra sera ejecutada unica y exclusivamente por instaladores autorizados si el
proyecto lo requiere, quienes bajo la estricta supervision del profesional a cargo, deberan
construir estrictamente de acuerdo a los planos de la especialidad.

Cualquier cambio generado en el desarrollo de la obra, debera ser aprobado por el

proyectista correspondiente y con el visto bueno de Arquitecto Proyectista, ademas de que
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dichas modificaciones deberan corregirse en los planos y especificaciones técnicas, junto con
guedar convenientemente indicadas en el libro de obras.
3.1.1.2.- Desarrollo de los procesos constructivos

En este aspecto, el profesional a cargo de la supervision de la obra evaluara e informara
los siguientes aspectos mas significativos de la obra.
- Resumen de las principales actividades desarrolladas, novedades presentadas,
problemas y soluciones adoptadas en el periodo.
- Cumplimiento del programa de avance basico.
- Analisis de problemas presentados durante el desarrollo de obra y soluciones.
- Resumen de modificaciones, aumentos Yy disminuciones de obra y obras
extraordinarias.
- Del estudio del proyecto de Arquitectura, Calculo y/o especialidades, detectar
eventuales errores de proyecto y cautelar que los encargados planteen correcciones.
- Cautelar el correcto uso de los materiales, el empleo de técnicas y métodos
constructivos adecuados y en general velar por la aplicacion de criterios y principios de
construccion, gestion administrativa, organizaciones y productiva del contratista.
3.1.1.3.- Seguridad personal
3.1.1.3.1.- Andamios

Todas las estructuras provisorias que podran sustentar plataformas de trabajo para
operarios, materiales y herramientas deberan proyectarse de acuerdo a un calculo estructural,
en el que se deben considerar:

- Carga permanente.

- Sobrecargas eventuales generales y propias.

3.1.1.4.- Medidas para disminuir el impacto ambiental
Las siguientes medidas especificas que se adoptaran en la obra a objetivo de disminuir

la contaminacion acustica y ambiental que eventualmente generara la obra en su desarrollo.
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3.1.1.4.1.- Tanto el retiro de excedentes de la obra como el abastecimiento, debera regirse por
las siguientes normas bésicas:

- Cargay descarga en horario diurno, sin obstruccidn a los accesos de vecinos.

- No debera acopiarse ningun tipo de material en la via publica.

- Las faenas de carga y descarga deberan realizarse en menor tiempo posible, siendo
responsabilidad del constructor el proveer todos los medios para lograr dicho objetivo.

3.1.1.4.2.- Durante las obras mismas se tendran los siguientes cuidados.

- El constructor, tendra especial cuidado que durante el proceso citado, no se dafien
obras tales como postes, veredas, cunetas tasas y arboles.

- Se debera tener especial cuidado con la emision de polvo en suspensién, por lo que se
deberéa estar permanentemente limpio y regado el area de la obra.

- Las faenas de demolicion y construccion se haran dentro de las horas laborales
normales, lo que no sera alterado bajo concepto alguno.

3.1.1.4.3.- Con el objetivo de mitigar el impacto de emisiones de polvo y material:

- Se regara el terreno en forma oportuna y suficiente durante el periodo en que se
realicen las faenas de demolicion, rellenos, excavaciones, etc.

- Se dispondra de acceso a las faenas que cuenten con pavimentos estables y se optara
por las alternativas contempladas en el articulo 3.2.6 de la Ordenanza General de
Urbanismo y Construccion.

- El transporte se hara con carga cubierta.

- Se lavaran las ruedas con los vehiculos que acumulen lodo antes que abandonen la
faena.

- Se colocaran recipientes para la acumulacion de basuras y desperdicios dentro de la
obra.

- Se mantendran adecuadas condiciones de aseo del espacio publico que enfrenta la

obra.
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3.1.1.5.- Informe de Proyectista o Supervisor

Adicionalmente a todas las medidas detalladas anteriormente, el profesional que
interviene como proyectista o0 el que actie como supervisor en su representacion, debera
cautelar el correcto uso de materiales, el empleo de técnicas y métodos constructivos
adecuados y apropiaos de los materiales a utilizar y en general velar por la aplicacion de
criterios y principios de buena construccion, sana gestién administrativa, organizacional y
productiva del contratista ello a objeto que la interpretacion del proyecto de arquitectura y
demas proyectos, tengan como resultado garantizar adecuadamente la calidad final de la obra

Yy Su posterior uso.
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3.2.- SECTOR PRIVADO

Los requerimientos de Calidad para los privados, al igual que para el sector publico,
son todos aquellos que guardan relacion con la normativa técnica que deben cumplir aquellas
empresas que desarrollan construcciones de establecimientos educacionales, las cuales

contemplan normas generales de construccion, seguridad, etc.

Aqui el responsable legal de la calidad integral del proyecto es el propietario
(mandante), quien deberia tomar las medidas que permitan disminuir el riesgo que implica
dicha responsabilidad (ver figura 4).

Dada la responsabilidad que recae sobre el propietario, ain considerando que la ley no
le obliga a aplicar sistemas de calidad, deberia sin duda, y con el fin de disminuir la
probabilidad de ocurrencia de fallas, valerse de una herramienta técnica valiosa como son las
Normas Internacionales 1ISO 9000.

Por consiguiente, queda a criterio del mandante la decision de exigir a las empresas en
las Bases de Licitacion estar certificadas por la 1SO 9000.

En el caso del constructor de la obra, la ley le impone la obligatoriedad de velar para
que en la construccién se apliquen las medidas en relacion al tema de la calidad, de tal forma
que esta se ejecute conforme a las normas de la Ley General de Urbanismo y Construcciones y
de la Ordenanza General. Una vez finalizada la obra, el constructor debera informar las

medidas empleadas y demostrar documentalmente que éstas se han adoptado.
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DIAGRAMA DE RESPOSABILIDAD LEGAL

MANDANTE PROPIETARIO
PRIMER VENDEDOR

PROYECTISTA

Cadigo Civil, Libro
v
CONSTRUCTOR Articulo 2003
EMPRESA Inciso 3
“Responsabilidad en
los 5 afos
Subsiguientes a la

entrega
SUBCONTRATISTAS, del edificio”

PROVEEDORES Y
FABRICANTES

Figura 4: Diagrama de responsabilidad Legal
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CAPITULO IV

ANALISIS COMPARATIVO DE PLANES DE CALIDAD DE LAS

OBRAS “AMPLIACION Y REMODELACION COLEGIO WINDSOR

SCHOOL” Y “REPOSICION LICEO LA FRONTERA VILLA COMUY”

4.1.- REQUISITOS GENERALES

Para lograr el objetivo de un Plan de Aseguramiento de Calidad de Obra, es importante

controlar y considerar los siguientes aspectos:

4.1.1.- Gestidon de Procedimientos

Se identifican y se definen los procedimientos aplicables a las obras, tanto los
organizativos, que definen el Sistema de Calidad empleado, como los operativos, que
describen todas las operaciones y procesos constructivos a desarrollar. Los procedimientos
organizativos se encuentran contenidos en el Manual de Calidad de la Empresa. En
procedimientos operativos se debe considerar que su redaccidén debe estar adecuada a las
caracteristicas particulares de cada Obra, evitando procedimientos muy rigidos de dificil
aplicacion. Estos deben ser sencillos, de facil comprension y se debe prescindir de ocupar
frases sujetas a interpretaciones. Se busca la eficiencia y optimizacion de los sistemas de

produccion mediante la prevision en lugar de la improvisacion.

4.1.2.- Redaccion, control de distribucion y aprobacion de la documentacion

La documentacion de los procesos constructivos, registros de modificaciones,
programas de puntos de inspeccion, no conformidades, ordenes del cliente, etc., son un punto
importante de la gestion de la informacion, la que mantiene a los integrantes de la obra al dia
de los diversos acontecimientos.

Normalmente el Sistema de Calidad de una empresa cuenta con un procedimiento

organizativo de gestion para la documentacion, de no ser asi el Plan Aseguramiento de
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Calidad de la Obra debe establecer los criterios para elaborar, redactar, revisar, aprobar,
controlar, emitir y archivar procedimientos operativos, instrucciones de trabajo o cualquier
documento necesario para el desarrollo de las obras, con especial atencién en el control de los

planos.

4.1.3.- Revisién del Contrato

Se estudia el proyecto de construccién y los documentos contractuales, con el fin de
detectar unidades con falta de definicion y unidades con solucion insatisfactoria, desde un
punto de vista constructivo o de calidad, creando alternativas validas de solucion. Esta
herramienta es de gran importancia, pues de una forma sencilla y clara se explica la
modificacion o ajuste propuesto. Ademas contempla las firmas del administrador del Contrato
(Empresa Constructora) y de los clientes, evitando futuros reclamos y reduciendo el nimero
de cartas.

Este sistema permite a la empresa Constructora plantear opciones y mejoras validas al
proyecto, respetando plazos, costos o estandares de calidad, asi como resolver imprecisiones
de cualquier contrato, estableciendo tiempos de respuesta. De este modo se evitan posibles

malos entendidos, llevando a un ambiente de entendimiento continuo.

4.1.4.- Organizacion de la Obra

Se definen las responsabilidades y la asignacién de funciones para el personal,
estableciéndolo en el Organigrama e identificando las firmas de las personas con
responsabilidad en la obra.

Se distinguiran también los servicios de apoyo requeridos por la obra, ya sean servicios
de oficinas centrales, entidades externas relacionadas con la empresa, indicando datos
telefénicos, direccion, etc., con el fin de tener toda la informacion necesaria en caso de

cualquier eventualidad.
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4.1.5.- Planteamiento general de la Obra

Se establece en el Plan de Aseguramiento de Calidad la forma de organizar la
ejecucion de la Obra, desde el punto de vista de la gestion de calidad. Esta dispone de cuatro
elementos interrelacionados:
4.1.5.1.- Plan de control de procesos: se determinan las unidades relevantes para la calidad
de la obra que se someten al Plan de Aseguramiento de Calidad.
4.1.5.2.- Plan de compras: se identifica a los proveedores y subcontratistas que participan en
la construccion de las unidades sometidas al plan de control de los procesos. Se establece la
estrategia de compra de materiales y subcontratos, de acuerdo al programa de obra, indicando
las fechas tope de ejecucion, elaborando un cuadro comparativo y determinando las
necesidades de la obra.
4.1.5.3- Plan de Prevencion de Riesgos: debe redactarse y aprobarse previamente al inicio de
las obras, estableciendo acciones a realizar, funciones y responsabilidades.
4.1.5.4.- Programa de la Obra: detalla la secuencia optima de las operaciones y acciones a
realizar en la obra para obtener los objetivos planteados, determinando las interfases y
periodos criticos.

En el manual de calidad de la empresa deben existir formatos tipo, en caso contrario
deben ser disefiados en el plan de aseguramiento de calidad de la obra (es conveniente que
este establecido en forma general en el manual de calidad de la empresa).

4.1.6.- Control de Procesos

Una vez identificadas las unidades sometidas al plan de aseguramiento de calidad, se
dividen por elementos homogeéneos (lotes) para su control, originando:
4.1.6.1.- Inicio y cierre de partidas: se planifica el control de la ejecucién y se crean los lotes
y planillas de control utilizadas, se sintetizan los ensayos e inspecciones realizadas, las No
conformidades y las acciones correctivas empleadas para establecer la competencia de la

partida y la aceptacion del producto terminado.
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4.1.6.2.- Los programas de puntos de inspeccién (P.1.1.): aplicables a esas partidas. Son los
elementos centrales del control de la ejecucion, pues en ellos se originan los chequeos que se
debe realizar a cada proceso, asi como el criterio de aceptacion y rechazo. Ademas deben ser
claros, explicitos y basicamente se clasifican en cuatro familias:
- Recepcion de materiales.
- Ejecucion del proceso.
- Ensayos.
- Pruebas finales.
4.1.6.3.- Planillas de Control (Listas de chequeo): se registra, con la firma de responsables
de faena, la aceptacion o rechazo de los lotes establecidos en el Control de Procesos, mediante
inspecciones, ensayos o0 pruebas finales.
Se entiende que un proceso se ha efectuado en circunstancias controladas cuando se
han completado favorablemente las Planillas de Control, verificado los ensayos e
inspecciones, resuelto las No Conformidades y aprobado el Cierre de la partida.
Estos documentos son de gran utilidad debido a que reflejan diariamente las 6rdenes,
correcciones, modificaciones etc., que se realizan en terreno y que se imparten a su vez a los
subcontratistas y las posibles observaciones del cliente, quedando registradas por escrito y

evitando posibles conflictos.

4.1.7.- Identificacion y Trazabilidad

Se establecen los criterios de designacion a los productos utilizados en obra para
diferenciarlos del resto (identificacion) y describe la metodologia para reconstruir el historial,
la utilizacion o localizacién de un producto o actividad (trazabilidad).

Con la ejecucion de esto, cuando se detecta un problema a futuro, permite encontrar los

origenes y alcance del defecto, para poder aplicar una correcta solucion.
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4.1.8.- Evaluacién de Proveedores

Durante la ejecucion de la obra se debe evaluar a todos los subcontratistas y
proveedores. De cada uno de ellos, se elabora una “ficha fin de trabajo” en el que se registra el
cumplimiento del plazo, precios, calidad del producto y servicio, formacién y calificacion de
empleados, capacidad de respuesta a los diferentes problemas de obra, etc. Asi se instituye una
base de datos centralizada para contratar con mayor eficacia y garantia de calidad, dando
origen al Catalogo de Proveedores y Subcontratistas, lo que permitira a futuro mantener

mejores estandares de calidad en las obras.

4.1.9.- Calibracién de Equipos

Se desarrolla un programa de calibracién de equipos de medida, tanto de ejecucion
como de inspeccion. Se establecen los criterios y periodicidades de calibracion para cada

equipo, tanto externas como internas (ejemplo: niveles topograficos, etc.).

4.1.10.- Servicio al cliente y comunicaciones externas

Se establece la forma de responder y archivar las comunicaciones con el cliente,
observaciones, quejas o reclamos por incoherencias detectadas y las comunicaciones externas

con proveedores o cualquier otro agente ligado a las obras.

4.1.11.- Control y tratamiento de las No Conformidades

Permite identificar las desviaciones al Sistema de Calidad, procesos, productos, cuando
no se cumplen las especificaciones o requisitos sefialados, evaluando las causas e instaurando
medidas correctoras. Cada No Conformidad se documenta para su transmision y posterior

archivo.

4.1.12.- Acciones Correctoras y Preventivas

Determina el sistema para identificar y poner en practica medidas correctoras y
preventivas derivadas del estudio de las No Conformidades, con el objetivo de impedir que

vuelvan a reaparecer las fallas encontradas.
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4.1.13.- Requisitos, Aspectos y Objetivos Medioambientales

Los Sistemas de Gestion de Calidad consideran el tema del medio ambiente y las
medidas de prevencion como un todo, por lo que el Plan de Aseguramiento de Calidad de la
Obra debe considerar los aspectos medio ambientales del proyecto, cuando vienen tipificados

en las Bases de Licitacion o en los procedimientos de ejecucion de la empresa.

4.1.14.- Registro y archivo

Todos los documentos elaborados en Obra, que se establecen como un registro de
calidad, se archivan para asegurar la adecuada respuesta a las necesidades futuras de la Obra
en materia de calidad y conseguir hacer frente a cualquier reclamo de una forma mas eficaz.
Ademas de la ayuda que pudiese proporcionar estos archivos a la organizacion de calidad de

futuras obras.

4.1.15.- Programa de Auditorias

Se establece en el Plan de Aseguramiento de Calidad, el calendario de auditorias
internas (se verifica el grado de cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad de la
empresa) y externas (se verifica el cumplimiento de las especificaciones y acuerdos con el

cliente).



-39 -

4.2.- INDAGACION EN LOS PROCESOS DE DOCUMENTACION

Si bien no existe todavia una norma internacional que detalle cémo se debe
documentar el Sistema de Calidad de una empresa, los expertos y principalmente las empresas
certificadas, han “oficializado” un esquema que actualmente es aceptado por la mayoria: el
Modelo Piramidal de Documentacion (contiene tres estados).

Las empresas han adoptado estos tres estados de documentacion, conocidos como la
“Piramide Documental” (ver figura 5), situandolos en el siguiente orden jerarquico: en la cima
de la piramide se ubica el documento de mayor importancia llamado Manual de Calidad. En el
segundo nivel, estan los Procedimientos y en el tercer nivel, se ubican los Instructivos. En la

base de la piramide se encuentran los Registros.

PIRAMIDE DOCUMENTAL
~N
MANUAL DE CANIDAD NIVEL
EMPRESA
PROCEDIMIENTOS
PLAN DE CALIDAD
INSTRUCTIVOS DE > NIVEL
OBRA
REGISTROS DE CALLIDAD
Lista de Chequeo, No Conformidades, Actas de Recepcion

Figura 5: Pirdmide Documental

Los tres niveles de documentacion deben estar actualizados. Las modificaciones deben

efectuarse de acuerdo a un Procedimiento escrito que forma parte de la documentacion.
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Para esto es necesario que como usuarios de este sistema, comprendamos el alcance
real de lo que representan los procesos de documentacion. Con el propésito de garantizar que
las actividades que se realizan en la empresa son controladas, y que las personas a cargo de
esas actividades conocen y entienden el papel que juegan y sus responsabilidades.

Por lo general, las organizaciones que implementan un Sistema de Calidad basado en
las Normas ISO, se enfocan en establecer numerosos procedimientos de documentacion que
les permiten proporcionar evidencias de los controles efectuados, registros escritos de
decisiones, informacién eficiente para conservar una comunicacion mas fluida entre los
integrantes, etc., que benefician la gestion externa e interna de la Obra, pero que muchas veces
no garantizan la calidad.

Las Obras se ven enfrentadas a un gran cambio al implementar un Plan de
Aseguramiento de Calidad que debe ser asumido por todos sus integrantes, para esto es
necesario que el personal esté preparado y comprenda que la documentacién que se genera va
mas alla de un simple de registro, sino que forma parte de una mejora que contribuira tanto a
la empresa como a los propios trabajadores.

Cualquier organizacion que documenta, implanta y certifica 1ISO 9001, corre ese riesgo
de caer en la burocratizacion. Evidentemente, este riesgo se minimiza en la medida que la
organizacion es capaz de identificar y analizar sus procesos sin intentar crear sistemas
documentales ficticios con el Unico objetivo de pasar la auditoria.

Con el fin de que se logre un optimo funcionamiento del Plan de Aseguramiento de
Calidad, es necesario evitar una excesiva documentacion (ver figura 6), ademas se debe
considerar que los procedimientos a utilizar sean sencillos, redactados de forma simple, que el
lenguaje sea el que se utiliza a diario en las Obras y que mas que una recarga de trabajo se
entienda como una fuente de ayuda para obtener una evidencia objetiva.

Para que este proceso no se transforme en algo tedioso debemos evitar provocar un

agotamiento del personal.
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¢ Que documentar?

Sistema de Gestion de
Calidad

Manual de Gestion de

(Gerencias, Deptos.) Calidad
Aseguramiento Plan de
de Calidad Aseguramiento de
(Obras) Calidad

Figura 6: Documentacion Norma ISO 9001

Otro factor importante a considerar es la planificacién de la Obra que por muchos afios
ha sido materia de preocupacion por sus diversas implicaciones en la productividad, la
competitividad, la gestion, etc., es por esto, que debe ser parte elemental en los procesos de
documentacién. Es importante centrarse en este tema y analizar los puntos en los cuales se
puede mejorar:

- Cuando la practica de esta actividad pase de intuitiva a ser cada vez mas racionalizada.

- Cuando el equipo planificador tenga claro su rol orientador del desarrollo del proceso y
lo ejerza y, ademas, cuando la organizacién lo reconozca, acepte y lo utilice como
recurso.

- Cuando la empresa es capaz de reconocer y admitir el alcance de los beneficios y
ventajas que ofrece la planificacion, se traduce en mayor productividad, mejor
competitividad y facilidades para la gestion en los proyectos de construccion.

Es importante al momento de conformar el equipo de trabajo de una obra, la eleccion
de personas que sean organizadas, capaces de establecer procedimientos ordenados, de
mantener la documentacién archivada correctamente y que sean eficientes al momento de

realizar su trabajo.
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Otra herramienta muy Util para la implementacidn de este sistema es la integracion de
la tecnologia. Es necesario para generar una buena documentacion capacitar al personal en
computacion basica: uso de Microsoft Word, planillas Excel, entre otros, con el fin de facilitar
el trabajo y que se efectué de mejor calidad.

La mala organizacién y falta de disciplina son los principales obstaculos para realizar
una buena gestion en la construccidon, este problema generalmente acarrea pérdidas
considerables para las empresas, ya que afecta directamente en los costos, en los plazos y en la
calidad, es por esto que debemos tomar en consideracién la posibilidad de implementar un
Sistema de Gestion de Calidad, que nos permita ordenar nuestras obras para obtener mejores

beneficios y patentarnos en el mercado como empresas capaces de enfrentarse a los cambios.
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4.3.- ANALISIS DE LA RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION Y SU

COMPROMISO

La gerencia es el pilar fundamental en el camino de mejorar la calidad, por lo que, es
de suma importancia su compromiso. La politica de calidad debe ser implementada de acuerdo
a los objetivos de la empresa, para esto se debe tener claro cual es la Mision futura que
persigue la organizacion y evaluar el grado de cumplimiento. Se debe identificar cuales son

los puntos débiles y las areas que se deben mejorar.

Ademas se debe comprender que la Gestion de Calidad, el Control de Calidad y el
Aseguramiento de Calidad y todo aquello que sirva para mejorar nuestros proyectos no solo se
transforma en un costo adicional, sino que, por el contrario, genera una disminucién como
resultado de la mejora en los métodos de fabricacion y ejecucion y en general, de la

disminucion de fallas y No conformidades.

Los factores que mas dificultan el desarrollo de la calidad son principalmente los
internos, entre ellos los mas importantes la falta de liderazgo en la direccion y el compromiso
de los trabajadores, ademas de la resistencia al cambio y la ausencia de informacién. Un
segundo conjunto de barreras seria la ausencia de cooperacion de agentes externos (clientes,
proveedores y subcontratistas), que por falta de recursos y de tiempo para dedicarse a estas

tareas, se puede transformar en un impedimento.

Todo Plan de Aseguramiento de Calidad requiere tener el respaldo de toda la
compafiia, esto quiere decir que no so6lo el personal que trabaja en obra tiene que estar
comprometido con este desafio, sino que cada una de las areas de la empresa deben conocer
como es el funcionamiento de las obras, con el fin de obtener una mejor comunicacién y

coordinacion entre departamentos, para asi lograr que este proceso sea mas fluido.

Por otra parte, los Administradores de Obra deben conocer en que consiste un Sistema
de Gestion de Calidad, por que sin su apoyo es imposible realizar esta tarea. Ellos deben ser

capaces de planificar, organizar y ejecutar su obra, de manera eficiente, para que los procesos
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puedan ser realizados de acuerdo a lo requerido por el Plan de Aseguramiento de Calidad de la
Obra. Ademas debe darse el tiempo para supervisar que las tareas de calidad se estén

efectuando y ser un lider dentro de su organizacion.
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4.4.- MATRIZ DE COMPARACION

4.4.1.- Descripcion de Matriz Comparativa

REQUISITOS DE UN PLAN
DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD, CATEGORIAS DE
MEDICION.

PLAN DE ASEGURAMIENTO DE

CALIDAD OBRA:
"AMPLIACION Y
REMODELACION COLEGIO

WINDSOR SCHOOL" (Plan 1)

PLAN DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD OBRA: "REPOSICION
LICEO LA FRONTERA VILLA
COMUY" (Plan 2)

a) Objetivos: - Obtener un costo real | - Ejecutar obras al costo
menor al presupuestado. presupuestado.
- Cumplimiento de Plazos | - Ejecutar obras en plazos
contractuales de | convenidos.
construccion. - Obtener un Grado de
- Mantener o disminuir la | satisfaccion del mandante
taza de siniestrabilidad de | aceptable.
CAPREVA. - Disminuir la cantidad de

accidentes en Obra.
b) Antecedentes de la| Nombre, Ubicacién, Plazo, | Nombre, Ubicacion, Plazo,

Obra: Mandante, Tipo de contrato y | Mandante, Tipo de Contrato y
Requisitos de calidad | Requisitos de calidad
Mandante. Mandante.

¢) Documentos Bases Administrativas, | Bases Administrativas,

Contractuales: Contrato, Especificaciones | Especificaciones Técnicas,
técnicas, Planos, | Planos, Documentos  de

Procedimientos de Seguridad,
Instructivos  de  Calidad,
Presupuesto y Analisis del

Departamento de  Estudio

Gestion de Calidad.
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(Cubicaciones, Cotizaciones,

etc.).
d) Caracteristicas | Las presentes | No presenta descripcion del
Generales del Proyecto: Especificaciones Técnicas | Proyecto.

estdn referidas al proyecto

general de Ampliacion y

Remodelacion del Colegio
Windsor School de Valdivia.
Los trabajos a ejecutar
contemplan intervenciones en
distintos lugares del colegio.
De acuerdo a ello y para
efectos de las especificaciones
técnicas 'y su  posterior
ejecucion, el proyecto se ha
dividido en 6 sectores:

Jardin  Infantil, Auditorio,
Administracion, Bafios, Salas

y may de Acceso.

e) Responsabilidad del

Personal:

Visitador de Obra,

Administrador de Obra, Jefe

de Terreno, Encargado de
Calidad, Prevencionista de
Riesgos, Encargado de
Oficina Técnica,
Administrativo de  Obra,
Bodeguero, Trazador,

Incluido dentro del Manual de
Calidad de la Empresa:

Gerente General,
Representante de Gerencia,
Jefes de  Departamentos,
Profesionales de Obra y Todo

Personal.
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Supervisor y Capataz.

f) Organigrama de Obra:

Ver Figura 6.

Ver Figura 7.

9) Programa de

Comunicacién de Obra:

Protocolo de Comunicacion,
Programa de Reuniones y

Informes de Obra.

No presenta Programa de

Comunicacién

h) Programacién de Obra:

Por medio de una Carta Gantt.

Por medio de una Carta Gantt.

I) Subcontratos en Obra:

La Obra contratard los

servicios de un Subcontratista

en la siguientes Partidas:

- Subcontrato Eléctrico.

- Subcontrato de
Calefaccion.

- Subcontrato Sanitario.

- Subcontrato Estructuras
Metalicas.

- Subcontrato de Movimiento
de Tierra.

- Subcontrato de suministro
de Hormigon.

- Subcontrato de Hojalateria.

- Subcontrato de Flexit.

- Subcontrato de Ceramica y
Baldosas.

- Subcontrato de Pinturas.

Cielo

- Subcontrato de

Americano.

La Obra contratard los
servicios de un Subcontratista
en la siguientes Partidas:

- Subcontrato de
Enfierradura, Albafiileria y
Estucos.

- Subcontrato de Moldaje.

- Subcontrato Eléctrico.

- Subcontrato Estructuras
Metalicas.

- Subcontrato de Calefaccion.

- Subcontrato de Hojalateria,
Northway y Flexit.

- Subcontrato de Instalacion
de Baldosas.

- Subcontrato de Instalacion
de Ceramica.

- Subcontrato de Yeso vy

Pinturas.

- Subcontrato de Muebles.
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J) Las Normas Utilizadas | Estas Normas deben estar | No registra archivos de
en Obra: archivadas en la Obra: Normas en Obra.

Ordenanza General de

Urbanismo y Construccion,

ISO 9001-2000, Ordenanza

Local.
k) Control del Plan de | El seguimiento y control del | - Procedimiento para la
Aseguramiento de | funcionamiento de los Planificacion e
Calidad: registros de calidad y del Implementacion de

sistema en general, se realiza
a través de revisiones que
efectué el Encargado de
Calidad y los profesionales
de la Obra. Este control se
evalla semanalmente en un
cumplimiento estadistico que
se publica o presenta en las
reuniones de coordinacion.
- Procedimiento para la
deteccion y el control de
No Conformidades vy
Acciones Correctoras.
- Procedimiento para
evaluar el Plan de
Aseguramiento de calidad

de Obra (Auditorias

Auditoria. (Planificacion y

Ejecucion de la Auditoria y

Registros de Tipos de
Auditoria).
Procedimiento para

atender reclamos y medir
la satisfaccion del cliente
(Registros de Reclamos y
Satisfaccion del Cliente).

Procedimiento para la
implementacion de
acciones correctoras 'y
preventivas.

Procedimiento para
control de producto No

Conforme (Producto No

Conforme en Bodega, en
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Internas).
Procedimiento para el
manejo de Registros de

Calidad en Obra.

Obra y en la Finalizacion

de Obra).

I) Plan de Control de
Procesos Aplicables en

Obra:

Procedimiento de
Provision, Maquinarias y
Equipos.

Procedimiento para la
Seleccion, Control vy
Evaluacion de
Proveedores.
Procedimiento para la
Evolucion de
Subcontratistas.
Procedimiento de
Administracion de Obra
(De la Contratacion del
Personal y Del Control de
Mano de Obra).
Procedimiento para
solicitar 'y  archivar
certificados y ensayos de
calidad.

Instructivo  Verificacion

de Nivel Topografico.

Procedimiento de Compra
de Materiales y
Subcontrato de
Especialidades.

Procedimiento para la

Seleccion, Evaluacion 'y

Reevaluacion de
Proveedores.
Procedimiento de

Capacitacion de Personal.
Procedimiento
Administrativo de
Recursos Humanos.
Procedimiento para el
Control de Bodegas.
Procedimiento de para el
Control de dispositivos de
Seguimiento y Medicion
(Verificacion de Nivel

Topogréafico).
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m) Plan de Prevencion de

Riesgos y Medioambiente:

El Administrador de Obra
asume la tarea de hacer todo
lo que esté a su alcance para
prevenir la ocurrencia de
accidentes de trabajo y la
proteccion del medio
ambiente, por lo cual define
que la prevencion de riesgos
es parte integrante de todos
los procesos del Proyecto y no
es un elemento adicional. Para
esto se aplica todo lo
establecido en el Manual de
Procedimientos del
Departamento de Prevencion
de Riesgos y Medio Ambiente
y de acuerdo a la Ley 19.300

y Ley 16.744.

No incluye un Plan de

Prevencion de Riesgos vy

Medioambiente.

n) Plan de Entrega de

Obras:

Este Instructivo establece la

metodologia para la
Recepcion Final de las Obras.

El Administrador de Obra

planifica la Recepcion de
Obra segun el siguiente
criterio:

- Etapas del Proceso

En este documento se definen
las responsabilidades,
variables, criterios y registros
de control para cada etapa del
proceso. Estas dicen relacion
las

con la certificacion de

instalaciones, las revisiones

internas y externas,
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- Descripcién.

- Responsable.

- Variables a controlar.

- Criterio o Control.

- Registro Asociado.

- No Conformidad.

- Acciones a seguir en caso
de No Conformidad.

- Recursos o Equipos de
Apoyo.

De los siguientes etapas:

Obtencién de Certificados,

Recopilacion de Antecedentes

para el Mandante, Obtencién

de Recepcion  Municipal,

Recepcidn Provisoria,

Liquidacion de Contrato,

Atencion de Reclamos vy

Recepcion Definitiva.

recepciones  provisorias Yy
definitivas por parte de la

empresa mandante.
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4.4.2.- Analisis de Matriz Comparativa

a)

b)

d)

En los Planes de Aseguramiento de Calidad de ambas Obras podemos encontrar los
siguientes objetivos que van enfocados hacia la ejecucion de las obras de acuerdo al
costo presupuestado, al cumplimiento de plazos y la disminucion de accidentes, con
excepcion de que el Plan 2 contiene ademas un objetivo muy importante que es la
satisfaccion del cliente. Por lo sefialado anteriormente, la orientacion hacia los clientes
externos es indispensable dentro de un Plan de Aseguramiento de Calidad debido a
que el fin fundamental en la implementacion de este sistema basado en la Norma 1SO
9001:2000, es constar con la confianza del cliente respecto al producto o servicio
ofrecido, para garantizar un posicionamiento dentro del mercado.

Ambos planes poseen los antecedentes necesarios para el conocimiento bésico de la
Obra; Nombre, Ubicacion, Plazo, Mandante, Tipo de contrato y Requisitos de calidad
del Mandante. Los requisitos de Calidad no exigen a las empresas estar certificados por
la Norma ISO 9001:2000, son basicamente lo requerido por la Ley General de
Urbanismo y Construccion.

Los Documentos Contractuales son los que forman parte fundamental del proyecto
Bases Administrativas, Contrato, Especificaciones técnicas, Planos, Procedimientos de
Seguridad, Instructivos de Calidad, Presupuesto, etc., estos estan asignados a las
funciones del Administrador de Obra, es el Unico que tiene las atribuciones para tomar
determinaciones sobre estos documentos. Ademas deben estar archivos y respaldados
de manera correcta y permanecer al alcance de todo el personal correspondiente.

Es sumamente necesario que dentro del Plan de Aseguramiento de Calidad se
describan las Caracteristicas del Proyecto para identificar en forma posterior cual era la
situacion al momento de comenzar la obra, debido a que en el transcurso de esta se
pueden ir presentando modificaciones al proyecto original. EI Plan 2 no presenta estas

caracteristicas, por lo que, esta empresa debe tomar en consideracién, que para la
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posteridad de sus obras debe incluir este punto, que es sumamente necesario para
adquirir un respaldo y un conocimiento acerca de lo que se va realizar.

Responsabilidad del Personal, aqui se establecen las obligaciones laborales de cada
uno de los integrantes, ademas del rol que deben cumplir dentro de la Obra. Existe una
gran diferencia entre ambas empresas, en cuanto a la responsabilidad, debido a que
cada una determina una estructura organizacional distinta para sus Obras.

Entre ambos organigramas existen enormes diferencias, ya que cada empresa tiene una
conformacién distinta del Personal de Obra. En el caso de la Constructora CAPREVA
el equipo de trabajo esta conformado por: Visitador de Obra, quien representa a la
Gerencia Area Construccion ante el Mandante y la Obra. Tiene como principal
responsabilidad velar que se cumpla con lo establecido en el contrato de construccion
por parte del Mandante y de CAPREVA y ademés de verificar que se ejecute la Obra
de acuerdo a lo programado; Administrador de Obra, es el principal responsable del
cumplimiento de las politicas de calidad y seguridad de la empresa, ademéas debe
implementar la excelencia operacional, el control de costos y productividad,
programacion de obra y cerciorarse del fiel cumplimiento de lo establecido en el
contrato y de los antecedentes del proyecto; Encargado Oficina de Calidad, debe velar
por el cumplimiento de las actividades definidas en el Plan de Aseguramiento de
Calidad de la Obra, ademas debe dar a conocer el Plan al interior de la Obra y
identificar y planificar los procesos criticos de la Obra; Encargado Oficina Técnica,
debe mantener la informacién acerca del control de la Obra en términos de costos,
rendimientos y avances en terreno, planifica y coordina el programa de adquisicion de
materiales, registra y controla los procesos relacionados a los Subcontratistas y
controla la documentacion de la obra, planos, especificaciones técnicas y documentos;
Administrativo de Obra, debe realizar las fichas de ingreso del personal a contratar,
administra y controla los gastos menores y atiende a organismos fiscales, controla los

movimientos monetarios relacionados con las remuneraciones; Bodeguero, debe
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participar en la planificacion de la solicitud de insumos, controlar la cantidad y calidad
gue son recepcionados, ademas controlar en forma periddica el inventario de insumos
y equipos; Supervisor (Jefe de Obra), debe coordinar en terreno las activadas a ejecutar
en obra.

En general, la conformacion del Personal cumple con los requerimientos
necesarios para obtener el buen funcionamiento de las politicas de calidad de la
empresa y asi poder lograr los objetivos propuestos en el Plan de Aseguramiento de
Calidad, esto es, debido a que los roles de cada uno estan bien definidos y se abarca
cada una de las areas obligatorias de manejar en una obra.

Por otra parte, sabemos que una obra se ve afectada constantemente por
problemas concernientes a la planificacion, esto afecta directamente al Encargado de
Oficina de Calidad que se ve perjudicado en la ejecucion de su trabajo. El problema
radica principalmente en que éste depende de manera directa del Administrador de
Obra, quien tiene como prioridad los temas relativos al cumplimiento de plazosy a la
obtencion de menores costos, dejando de lado generalmente todo lo referente a la
Calidad. Es por esto, que se sugiere que se cree un Departamento de Calidad en la
empresa que dependa directamente de la Gerencia. Este Departamento debe estar
presidido por un Jefe de Departamento de Calidad, quien debe procurar que se cumpla
con todo lo exigido en el Sistema de Gestion de Calidad, en cada uno de los
departamentos y como prioridad en el area mas critica que son las obras, para ello,
debemos integrar Encargados de Calidad que fiscalicen las obras de manera mucho
mas eficiente y autonoma, entregando un detalle fehaciente de lo que ocurre, para
poder obtener datos concretos y de este modo lograr beneficios para la organizacion.

Por otro lado, como segunda opcién, existe la posibilidad de contratar una
empresa externa, que se dedique unicamente a fiscalizar el Sistema de Gestion de
Calidad de la empresa en cuestion. Sin embargo, de acuerdo a las experiencias

recopiladas en terreno esta no seria la mejor opcion, ya que una empresa que decide
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obtener la certificacion por medio de la Norma ISO, es la més interesada en que los
procesos se realicen con eficiencia y se cumpla con todo lo establecido, ademas es
quien mejor conoce las debilidades y fortalezas de su organizacion, y esta mas
capacitada para mejorarlas.

En el caso de la Constructora Sotomayor, Schumacher y Cia Ltda. el equipo de
trabajo esta conformado por: Representante de Gerencia, debe asegurarse que se
establezcan, implementen y mantengan los procesos necesarios para el Sistema de
Gestion de Calidad, ademaés debe difundir la politica de Calidad; Jefe de Departamento
y Profesionales de Obra, deben difundir las politicas de calidad, asegurar que se
implemente la documentacién de calidad y todo lo necesario para su funcionamiento;
Todo Personal (Jefe de Obra, Ayudante Técnico, Bodeguero, etc.), debe desarrollar las
actividades necesarias segun lo establecido en el Sistema de Gestion de Calidad,
conocer las politicas de calidad y objetivos establecidos por la empresa.

Esta organizacion presenta una conformacion de Personal de obra muy
elemental, lo que dificulta poder cumplir con los requerimientos que te exige este tipo
de sistema. Ademas su Plan de Aseguramiento de Calidad no identifica de manera
clara los roles de cada uno de los integrantes y no determina quién es el encargado de
llevar a cabo los temas concernientes a la calidad. Por otra parte, deberia presentar el
mismo problema que ocurre con la Constructora CAPREVA, por no tener un
Departamento de Calidad independiente de la Obra.

El Plan de Aseguramiento de Calidad de la Constructora CAPREVA incluye un
Programa de Comunicacion de obra que define el medio de comunicacion y el tipo de
comunicacion y de documentacion, que permite conocer cuales son las directrices de
comunicacion a sus trabajadores tanto dentro como fuera (1.T.O.) de la empresa.
Ademas incluye un programa de reuniones de obra, el cual determina los tipos de
reuniones a realizar, periocidad, tipo de registro y el responsable de su ejecucion. De

esta manera se proporciona una informacion clara y oportuna de todo lo que acontece
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en la obra. Por otra parte, la empresa Constructora Sotomayor, Schumacher y Cia
Ltda., dentro de su Plan de Aseguramiento de Calidad de obra no considera una pauta
acerca de como debe ser la comunicacion, lo que desfavorece considerablemente el
tema de la planificacion de obra y ademas no contempla un programa de reuniones que
garantice instancias de didlogo para solucionar problemas de Gestion.

La Programacion de Obra para ambas empresas esta dada por medio de un programa
tentativo de avance de obra o Carta Gantt, la cual debe mantenerse actualizada en
oficina de obra. Esta es una manera clara de llevar el avance y de planificarse con los
plazos, siendo importante darla a conocer a todo el personal concerniente y cerciorarse
de que éste capacitado para impartir y difundir tal informacion.

En la actualidad, el sector de la construccién se ve enfrentado a nuevas exigencias en
cuanto a la Subcontratacion, la empresa debe responder en forma subsidiaria de las
obligaciones laborales y previsionales que afecten a las empresas subcontratistas a
favor de los trabajadores y en forma directa por el cumplimiento de la normas de
higiene y seguridad. Es importante incluir dentro de los planes de aseguramiento de
calidad estos nuevos requerimientos, considerando aspectos legales, laborales y de
prevencion de riesgo, para asi poder mejorar la gestién y disminuir los riesgos,
fortaleciendo aun mas el Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion. En este
caso ambas empresas realizan auditorias internas a sus subcontratistas, con el fin de
regular estos aspectos, ademas se generan evaluaciones finales para obtener una base
de datos concretos del desempefio de estas empresas durante el proceso de ejecucion.
Es muy importante mantener la normativa vigente en las obras y tener claro las
responsabilidades legales establecidas en la Ley General de Urbanismo vy
Construccion, documento que regula las obras de construccion en Chile. Por otra, parte
se debe ir actualizando al personal en todo lo referente a nuevas normativas. En el caso
de la Constructora CAPREVA se exige dentro del Plan de Aseguramiento de Calidad

conservar estas normas archivadas en Obra.
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k) Para el funcionamiento del Plan de Aseguramiento de Calidad se utilizan ciertos

procedimientos que estan contenidos en el Manual de Calidad de la empresa y que
deben ser adaptados a cada obra para la ayuda en su control. En el caso de ambas
empresas constructoras, presentan procedimientos muy similares para el control de sus
planes, entre ellos podemos mencionar: Procedimiento para la Realizacion de
Auditorias Internas (Bodega, Administracién, P.A.C., Subcontratistas); Procedimiento
para el Manejo de Registros de Calidad en Obra; Procedimiento para la Deteccion de
Acciones Correctoras y Preventivas; Procedimiento para en Control del Producto No
Conforme (Bodega, en Obra y en la finalizacién de obra). Estos procedimientos
describen todas las operaciones y procesos constructivos a desarrollar y determinan
que se debe hacer en cada uno de los casos, sugiriendo medidas que corresponde
considerar para la mejora continua, tanto en terreno como en la parte administrativa.
Existe un procedimiento que esta incluido en el Plan de la Constructora Sotomayor,
Schumacher y Cia Ltda. y que no estd considerado dentro del Plan de la Constructora
CAPREVA, que se refiere al Procedimiento para Atender Reclamos y Medir la
Satisfaccion del Cliente, siendo esté de suma importancia para determinar si el Sistema
de Gestion de Calidad de la organizacién esta funcionando adecuadamente, debido a
que el objetivo principal de éste es lograr la satisfaccion del cliente.
En general, para en el control de los procesos aplicables en Obra, ambas empresas
utilizan los mismos procedimientos, que van desde control de bodegas, maquinarias,
equipos de medicion, evaluacion de proveedores y subcontratistas, capacitacion de
personal, entre otros. Cada uno de estos procedimientos incluyen registros que
permiten realizar evaluaciones constantes acerca del funcionamiento. Estos registros
deben ser correctamente archivados y realizados periédicamente.

Un procedimiento que no esta considerando por ninguna de las dos empresas es
el de Seleccion y Evaluacion del Personal. Como todos sabemos la rotacion de mano

obra en la construccién es muy comun, por lo tanto, las empresas deberian considerar
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mantener una base de datos que les permita identificar y determinar la calidad del
trabajo del personal a contratar.

Establecer un Sistema de Gestion Integrada en las empresas, se refiere a contemplar
aspectos de Calidad, Prevencion de Riesgos y Medio Ambiente, segun la normativa
actual. Esto permite optimizar los recursos internos, reducir el papeleo que
inevitablemente generan los sistemas de gestion en las empresas y potenciar la accion
preventiva en todas las &reas de la gestion. En la actualidad, el mantenimiento de los
recursos naturales y del entorno en que se desarrollan los proyectos de construccion y
el aseguramiento de las condiciones de trabajo del personal que esta en las obras, va
adquiriendo cada vez mayor importancia en las organizaciones. En el caso de las
empresas en cuestion, sélo Constructora CAPREVA, ha establecido un Sistema de
Gestion Integrada que le permite optimizar tiempos y recursos, asimismo disminuir
considerablemente la accidentabilidad de sus obras. Este es un sistema mucho més
manejable y entendible por el personal, y genera mejores beneficios e integracién en el
mercado. Es recomendable para la Constructora Sotomayor, Schumacher y Cia Ltda.
incluir una Gestidn Integrada para potenciar su Sistema de Gestion de Calidad.

Este plan establece el procedimiento a seguir para el cierre de obra, determinando
como almacenar la documentacion, analizar las No Conformidades, Acciones
Preventivas y Correctivas acontecidas durante la ejecucion, y de esta manera, preparar
todo para la Recepcion definitiva. Es importante en este punto considerar los reclamos
efectuados por el Mandante para prevenir en el futuro la ocurrencia de cualquier No
Conformidad por parte de éste. Ademas debemos tomar en consideracion la

planificacion anticipada del proceso, para que sea efectuado de manera mas eficiente.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

Uno de los principales obstaculos a los cuales se ve enfrentado un Sistema de Gestion
de Calidad, es la falta de conocimiento por parte del personal que debe implantarlo, por lo que,
es muy importante que en el proceso de seleccién de personal, las empresas consideren
profesionales que tengan la capacidad y disposicién de revolver todas las dificultades a las que
se pueden ver expuestos con este nuevo desafio.

Es por este motivo, que los lideres de los equipos de trabajo deben velar por el
desarrollo de las reuniones y actividades de planificacion, dando un mayor énfasis a la
participacion del personal, para asi, aumentar la efectividad de las mismas.

Resulta fundamental lograr un cambio de mentalidad a lo largo de toda la organizacion,
vale decir, respecto a la interaccion entre los niveles jerarquicos; la responsabilidad por cada
trabajo a realizar; eliminar las causas de error, y si existen, cooperar entre todos para
solucionarlas, al igual que cualquier otra tipo actividad que pueda afectar al normal desarrollo
de los trabajos.

Como se sabe, existen diversas posturas en el sector de la construccion, de como
enfrentar el tema de la calidad. Por su parte, las empresas saben que la tendencia mundial por
lograr la certificacion se ha visto impulsada esencialmente por la presion y requerimiento de
los mandantes. Es por esto, que al implementar un sistema de calidad, se puede llegar a
obtener una mejora de imagen, una mayor productividad y sobretodo sobrevivir en un
ambiente en donde las exigencias legales, normativas y de los consumidores aumentan cada
dia.

Al certificarse con la Norma 1SO 9000, una empresa, puede corregir la gestion interna,
y eliminar problemas ocasionados por falta de organizacion y planificacion, teniendo en
consideracién, que la documentacién generada por el sistema, mas que cumplir con los

requisitos de la norma, debe concentrase en mejorar.
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Con la certificacion, la mejora no se ve reflejada a corto plazo, por lo que existe gran
incertidumbre aln dentro del sector de la construccion, debido a que no se sabe aun, si este
sistema es efectiva su implementacion. Por otro lado, es importante que dentro de la
organizacion se genere la confianza y compromiso, para que todo el personal este dispuesto a
cooperar, y lograr los objetivos planteados.

En Chile, las empresas se encuentran reacias a capacitar la mano de obra de sus
empleados, por ser éste, un grupo rotatorio y temporal, no tomando en consideracién, que si
comenzaran a capacitar a su personal, el resultado final seria satisfactorio para todo el sector, y
se cumpliria con los objetivos basicos de calidad.

Por otro lado, las exigencias en nuestro pais con respecto a la calidad de la
construccidn son ain muy basicas, tanto en el sector publico, como el privado, debido a que
no existe ningun requerimiento que obligue a las empresas estar certificadas por la Norma ISO
9000. En el caso de las Obras Viales, se puede encontrar una excepcion, ya que el MOP exige
que las organizaciones que participan en sus licitaciones publicas estén certificadas.

Debido a las responsabilidades legales establecidas en la Ley General de Urbanismo y
Construcciones, documento que regula las obras de construccién en Chile, se recomienda la
organizacion de la calidad para minimizar los riesgos que implican dichas responsabilidades,
logrando asi, obtener la calidad deseada en todas y cada una de las etapas con un adecuado
nivel de confianza.

En el sector pablico, ya se esta estudiando la posibilidad de exigir dicha certificacion
con el objetivo de minimizar riesgos. Por su parte, el en sector privado, dicha certificacion
depende Unicamente de él, exigir a las empresas dentro de las Bases Generales estar
certificadas, con el fin de garantizar, que los resultados a conseguir sean los mas Optimos,
precisos y con menor posibilidad de errores.

En cuanto a los planes de aseguramiento de calidad de ambas obras, en general, estan
conformados y documentados de acuerdo a lo establecido, cumpliendo con los

procedimientos, instructivos y registros indispensables para su desarrollo. El problema radica
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en que, sin la disposicion del personal que debe ejecutarlo es imposible poder llevarlo a cabo.
Es por esto, que se debe tomar en consideracion lo sugerido anteriormente, para asi lograr una
autonomia del sistema.

Para un Plan de Aseguramiento de Calidad de Obra, el camino a recorrer no es facil, y
su grado de éxito depende de responsabilidad y compromiso por parte de todo el personal de la
organizaciéon. Sin duda, implementar éste sistema de manera efectiva genera grandes
beneficios para las empresas, permitiéndoles obtener una gestion mas eficaz y aumentar la

fiabilidad y confianza en su circulo interno y externo.
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ANEXO 1

En forma complementaria a los planos de un proyecto se adjuntan estas
especificaciones técnicas. Todas las obras que consulte el proyecto, deben ejecutarse
respetando la legislacién y reglamentacion vigente;

- Ley General de Urbanismo y Construcciones.

- Ordenanza General de Urbanismo y Construcciones.

- Reglamentos para instalaciones y obras de pavimentacion de los servicios
correspondientes: ESSAL, SEC, Servicio de Salud, SERVIU, etc.

- Ordenanzas municipales que correspondan a nivel local.

- Leyes, decretos o disposiciones reglamentarias relativas a permisos, aprobaciones,
derechos, impuestos, inspecciones y recepciones de servicios y municipalidad.

- Reglamentos y normas para Contratos de Obras Publicas.

- Ley de bases generales sobre medio ambiente.

- Reglamento del Sistema de Evaluacion de Impacto Ambiental (S.E.I.A)

Asimismo, son de aplicacion obligatoria en todo aquello que no se oponga a las
disposiciones de las presentes especificaciones técnicas o a las indicaciones consignadas en los
planos, las siguientes normas:

- Normas INN, pertinentes a las partidas consultadas en el proyecto.
- Norma para la mensura de las obras de edificacion, de la Direccion de Arquitectura.
- Especificaciones técnicas generales para la Construccion de edificios fiscales, de la

Direccién de Arquitectura.

- Manual para la construccion y disefio de edificios de albafiileria armada de bloque de
cemento y ladrillo ceramico de la Direccion de Arquitectura.

- Manual de superacion de barreras arquitectonicas, en este punto se debera considerar la
colocacion obligatoria de barras de apoyo en bafios, barra de sujecion y sefialética en
puerta discapacitados cuyo ancho minimo es de 90 cms, barandas de rampas, ejecucion

de rampas con pendiente adecuada a la norma y con la terminacion texturaza,
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considerar en pavimento de inicio y término de escaleras un cambio de textura, ain
cuando no estén consultados especialmente en planos. Un estacionamiento para

discapacitados de 3,6 m de ancho.
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