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Resumen
El propdsito fundamental de esta investigacion es contribuir a la adopcion de los métodos
modernos de gestion en el aseguramiento de la calidad total en una obra de edificacion
multifamiliar denominada Luciana a cargo de la empresa constructora Triada SAC.
Parte de la comprobacion empirica, en una obra especifica, de los perjuicios resultantes del
descuido y/o omisién de este aseguramiento, que se traduce en mala calidad del desarrollo de
la obra, costos adicionales y retrasos en el desarrollo de la obra, en circunstancias en que
nuestro pais se encuentra en pleno boom inmobiliario y donde la parte de la construccion debe
ser de garantia.
Se comprueba mediante comparacion y contrastacion sistematica de un Proyecto completo
con el estandar internacional PMBOK V.5, que la elaboracién de estos Proyectos, con
metodologias pasada y sin la guia vinculante de los estandares nacionales e internacionales
actuales, basados en la Metodologia de Sistemas, la Instrumentacién avanzada y los Métodos
probabilisticos de prueba y de prototipos, son el origen de la subsecuente construccién de
instalaciones de calidad incierta y/o deficiente, sin planificacion cuidadosa, sin
comprobaciones de campo completas y finalmente sin dotacion ni presupuesto garantizado
para su funcionamiento continuo hasta el final de su horizonte previsto.
Se propone un Modelo esquematico, en primera aproximacion, para la Gestion optimizada del
planeamiento y ejecucion de este tipo de Proyectos en base a las especificaciones de los

estandares internacionales, en condiciones concretas.
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Abstract
The main purpose of this research is to contribute to the adoption of modern management
methods in ensuring total quality in a multi-family building site called Luciana by the
construction company Triada SAC.

Part of the empirical verification, in a specific work, of the damages resulting from the
neglect and / or omission of this assurance, which translates into poor quality of the
development of the work, additional costs and delays in the development of the work, in
circumstances in which our country is in full real estate boom and where the construction part
must be of guarantee.

It is verified by comparison and systematic contrast of a complete Project with the
international standard PMBOK V.5, that the elaboration of these Projects, with past
methodologies and without the binding guide of the current national and international
standards, based on the Systems Methodology, Advanced instrumentation and probabilistic
test and prototype methods are the origin of the subsequent construction of facilities of
uncertain and / or poor quality, without careful planning, without complete field checks and
finally without endowment or guaranteed budget for continuous operation. Until the end of its
planned horizon.

A schematic model is proposed, in first approximation, for the optimized management of the
planning and execution of this type of Projects based on the specifications of the international
standards, in concrete conditions.

Keywords: Quality, continuous improvement, assurance
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1. Problema de la Investigacion

1.1.  Descripcion de la Realidad Problematica

El proceso para lograr la calidad solicitada de los productos y actividades en estos dias
se transporta a inicios de la evolucion cronoldgica del ser humano. Los logros de conseguir la
calidad y el perfeccionamiento de las actividades diarias, formaban que el hombre tomara
como necesidad la calidad sobre todas las cosas. Alpuche (2016) sostiene que “esto con el fin
de mejorar la calidad de vida y supervivencia en su entorno”. Sin ir muy lejos, el desarrollo de
la historia en el mundo como en el caso peruano, las autoridades principales concentraban un
marco legal y una amplia reglamentacion que puntualizaban el desarrollo de las tareas, desde
las mas simples a las mas dificiles con la finalidad de llegar a un fin éptimo de calidad.

Avilés (2017) sefiala que “la construccidén en nuestro pais esta amenazada por las
autoconstrucciones informales, la compra de materiales de baja calidad, y falta de criterio al
construir” (pag. 13). “Las obras estructurales son una de las partes importantes de la
edificacion, ya que cumple la funcién de sostener y soportar los movimientos sismicos que se
pueden avecinar” (pag. 14). Por este motivo se da la importancia del caso a la calidad del
producto, en especial el casco estructural.

Avilés (2017) también indica que “una constante en la historia reciente de las obras
publicas y privadas es el notable descuido de la calidad de una alta proporcién de las mismas”
(pag. 19), como por ejemplo el caso del Programa “Agua para Todos”, en el segundo gobierno
del presidente Alan Garcia, con un presupuesto de 200 millones de ddlares, cuyas graves
deficiencias en las instalaciones y carencia de cobertura son tan graves que han motivado una
Comision investigadora del Congreso (ElI Peruano, 2018). Desde hace muchos afios se
conocen testimonios técnicos, judiciales y periodisticos en nuestro pais que evidencian la mala
calidad en apreciable namero de obras realizadas tanto en el sector publico como el sector

privado. Estas obras han mostrado graves deficiencias en sus instalaciones en términos de



insuficiente prevision, calidad de disefio, materiales utilizados y también de ejecucion. La
situacién es mas grave cuando se toma en cuenta ademas el nivel de servicio especifico al que
estan destinadas las obras y la atencion completa, eficaz y eficiente que debe proporcionar al
publico para el que fueron realizadas.

Se aprecia con un amplio panorama, que las obras en cuestion, el personal y el
equipamiento no son suficientes como cimento para la prestacion completa del servicio. Por
tal motivo, la calidad total de la obra resultado intrascendente que deberia ser anticipada y
corregida si se pretende atender realmente y de modo competente al publico, toda vez que es
una obligacion que debe cumplirse bajo responsabilidad administrativa e incluso penal.

En perspectiva acerca del interés que ya ha tomado esta problematica en Perq, la
investigacion se ha enfocado con el propdsito de contribuir al esclarecimiento de sus causas,
analizando los contextos en que se sitda la calidad en la evolucién de una obra, tomandose
como caso especifico de estudio el proyecto Luciana, consistente en la construccion de un
Edificio Multifamiliar en términos de su adecuacion a los fines y objetivos de servicio para
los que fue proyectada, lo cual se analiza contando con la informacion especifica del proceso
de construccién del mismo.

En el presente trabajo se analiz6 la importancia de contar con criterios formales de
evaluacion concreta establecidos de manera explicita, segun la metodologia PMBOK de la
Project Management Institute (PMI) como referencia normativa competente, contrastando las
variables de calidad de las instalaciones y la calidad funcional considerada en el proyecto
examinado.

En funcidn a lo que se tiene que lograr es indispensable que la empresa cuente con
suficientes adecuaciones de trabajo, métodos de trabajo preventivo, trabajadores con una
mayor capacitacion en funcion con sus actividades, rebajar los costos por reprocesos y

bienes/servicios que no estén de acuerdo, generacion de confianza con los clientes, entre otros



beneficios, esto incide que la organizacion debe definir el método o sistema que le ayude a
lograr el objetivo y obtener los beneficios mencionados en un tiempo determinado.

Inicialmente el equipamiento surge con problemas en construcciones con respecto a la
calidad estructural al desencofrarlas; se presentan, por ejemplo, fracturas, cangrejeras,
segregaciones y flexiones. La elemental causa de estas dificultades se encuentra en funcién a
la falta de una gestion de proyectos con respecto a la calidad de las estructuras.

Uno de los instrumentos que nos brinda una amplia colaboracion en la gestion de
proyectos es la “Guia del Project Management Body of Knowledge” (PMBOK-2012), la cual
usa una metodologia con diez areas de desempefio. Una de estas es la de “Gestion de Calidad”,
la cual se dedica a la planificacion, realizar un aseguramiento y control.

1.2.  Planteamiento del Problema

1.2.1. Problema general

¢Como se relaciona el Modelo de Gestion Operativa con el Aseguramiento de la

Calidad en la obra Luciana: Empresa Triada SAC - Brefia?

1.2.2. Problemas especificos
PE1. ¢Como se relacionan los Criterios competentes del Mode lo de Gestion Operativa

con el Aseguramiento de la Calidad en la obra Luciana: Empresa Triada SAC - Brefia?
PE2. ¢(Como se relaciona el Control de Gestién Operativa con el Aseguramiento de la

Calidad en la obra Luciana: Empresa Triada SAC - Brefia?

PE3. ¢Cdmo se relaciona la estrategia tactica / operativa con el Aseguramiento de la Calidad
en la obra Luciana: Empresa Triada SAC - Brefa?
1.3.  Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacion de la Gestion Operativa con el Aseguramiento de la

Calidad en la obra Luciana: Empresa Triada SAC — Brefia.



1.3.2 Obijetivos especificos

OE1. Determinar la relacion de los Criterios competentes del Modelo de Gestion
Operativa con el Aseguramiento de la Calidad en la obra Luciana: Empresa
Triada SAC — Brefia.

OE2. Determinar la relacion del Control de Gestion Operativa con el Aseguramiento

de la Calidad en la obra Luciana: Empresa Triada SAC — Brefia.

OE3. Determinar la relacion de la estrategia tactica / operativa con el Aseguramiento

de la Calidad en la obra Luciana: Empresa Triada SAC — Brefia.
1.4 Justificacion e Importancia de la Investigacion

1.4.1. Justificacion

El pais se halla en un periodo de crecimiento en la mayoria de sus sectores econémicos
y pronto debera encarar la tarea de pasar a la etapa de desarrollo sostenido, para salir de su
actual condicidn secular e historica de pais subdesarrollado. Si se quedara en el actual estadio
de solo crecimiento sin desarrollo, este se agotard en muy pocos afios, con lo que se habra
perdido, la gran oportunidad, que nos dan determinadas circunstancias coyunturales, de lograr
el desarrollo econémico con inclusion social unificando el esfuerzo nacional.

Esta investigacion se circunscribe, por razones metodoldgicas, al logro de la calidad
asegurada por estar muy vinculada con las tareas de gestion y también por la necesidad, arriba
apuntada, de contribuir a aumentar la formalidad y calidad de las obras civiles debido a que
todavia son, con frecuencia, comprobadamente deficientes desde el mismo proyecto. En
efecto, sucede en algunos casos que una obra terminada (sin horizonte explicito) se dafie en
pocos afios al descuidar por completo el mantenimiento. Por estas razones cualquier trabajo
competente de investigacion en ingenieria civil, orientada a verificar rigurosamente la calidad
de las obras de infraestructura basica coadyuvara a lograr este valioso objetivo. En ello

consiste la importancia préactica del presente trabajo.



El desarrollo empresarial proyectandose en funcién a las necesidades reales,
coyunturales y estratégicas de la oferta demanda y de mercado en el que participa la empresa
constructora.

Con la propuesta se mejorara la toma de decisiones y se genere confianza en las
acciones de la gestion de procesos de la gerencia de produccion; y que ello se pueda medir
reflejandose los resultados en el incremento de la cuota de mercado para la empresa ene
estudio.

Se potencializaran las actividades de gestion productiva, aplicando las técnicas y
herramientas aplicandola en la préactica.

La presente investigacion permitird el Mejoramiento de los Procesos de Gestion de la
gerencia de procesos contribuyendo a la reduccién de los problemas planteados. Mejorando la
capacidad productiva en la gestion de la empresa.

La investigacion también permitird fundamentar la decision de implementar un modelo
de gestidn en todos los trabajos que ejecuta la empresa. Por lo tanto, los costos se minimizan
en la gestion implementando una estrategia que es sumamente efectiva que conforma la
implementacion de la gestion.

La investigacion presenta el método de solucién para el problema que ocasiona la
deficiente gestion de calidad en la gerencia de procesos. Mejorando la deficiente gestion de
procesos, ayudando a mejorar y cumplir con los tiempos adecuados que requiere los diferentes
trabajos que cuenta la empresa en estudio, también se busca con esta implementacion la
disminucion del costo de operaciones a través de un sistema de calidad.

1.4.2. Importancia

Desde el punto de vista tedrico este trabajo propone la adopcion de metodologias y
estandares internacionales de calidad de comprobada utilidad como el PMBOK y el SIX —

SIGMA, para establecer y corregir las particularidades de calidad de las obras y servicios del
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proyecto en cuestion, asi como para establecer criterios de decision que permitan escoger las
alternativas Optimas de solucion a adoptar en las condiciones concretas de la zona donde se
desarrolla. La adopcion de herramientas y técnicas competentes, tales como la Programacion
Lineal, permitird optimizar los costos totales sin reduccion de la calidad, tarea importante en
las obras dotadas normalmente de presupuestos mas bien bajos, cuyo gasto requiere estrecho

monitoreo.
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2. Marco Teorico

2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacionales

Font (2015) en su tesis titulada “Implantacion del sistema de gestion de calidad segun
UNE en 1SO 9001:2008. Fundacién Luis Giménez Lorente, en el ambito de la cartografia y la
gestion de sus fondos” tuvo por objetivo realizar un estudio e investigacion de fondos
cartobibliogréaficos, para ofrecer un producto de excelencia de la Universidad, para lo cual se
plantea establecer un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2008, orientado
a aumentar la satisfaccién del cliente con un producto competitivo, distintivo de los restantes,
de elevada calidad. Por ello, Font (2015) analiz6 “las causas para establecer los
procedimientos, se articularon los controles, los items o valores a cuantificar. Se analizaron
casos previos, para ser conocedores del escenario en el que nos encontrdbamos” (pag. 13). Se
realizd una blsqueda de instituciones, a nivel nacional, que gestionaban fondos
cartobibliogréficos. Font (2015) afirma que “una vez obtenida una vision completa, se analiz6
haciendo hincapié en aquellas que destacaban en el panorama nacional, para analizar la
viabilidad de implantar el sistema de gestion de calidad propuesto manteniendo siempre la
idiosincrasia de las instituciones analizadas” (pag. 17). Por su relevancia se analizo la
Biblioteca Nacional, la Biblioteca del Palacio Real, el Archivo General de Simancas y la
Universidad de Valéncia. Analizadas las instituciones, sus fines, objetivos y sistemas de
gestion implantados concluiremos que hay viabilidad de la implantacion del mismo y
estableciendo lineas de investigacion futuras.

Tineo (2017) presentd una investigacion que tuvo como objetivo determinar el nivel
del Sistema de Gestidn de Calidad de migracion a la norma ISO 9001:2015 de los procesos en

la empresa Elecin S.A., “para conocer la importancia del nivel de percepcién del sistema de
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gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 que tienen los trabajadores de la empresa”
(pag. 31).

La investigacion que se realizd es bajo el criterio del enfoque cuantitativo, tipo de
estudio es basico, el disefio fue descriptivo simple y se realizd considerando el método
cientifico deductivo. Para la recopilacion de datos se realiz6 una encuesta con 30 preguntas
con 6 dimensiones vinculadas al Sistema de Gestion de Calidad.

Tineo (2017) argumenta que “los resultados demostraron que existe un porcentaje muy
alto del nivel de percepcion regular y mala, mientras un porcentaje muy bajo del nivel de
percepcion bueno del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 de los
procesos de la empresa ELECIN S.A” (pag. 16), al igual que en las dimensiones mejora
continua, control de riesgo, productividad y eficacia, necesidades y expectativas,
cumplimiento de los objetivos, y reduccion de costos y el logro de la competitividad.

Gbmez (2016) realiz6 un estudio que tuvo como objetivo determinar los resultados del
analisis de los costos y beneficios generados con la implementacion, desarrollo y certificacion
del Sistema de Gestion Ambiental (SGA), en la Federacion Nacional de Cafeteros de
Colombia, Centro Nacional de Investigaciones de Café-Cenicafé.

Gomez (2016) afirma que “partiendo de la identificacion y caracterizacion de las
actividades ejecutadas en el periodo 2011- 2015 en el marco del SGA en Cenicafé, se pudo
identificar que la empresa invirtio un valor total de $671,5 millones, en la operacion del
sistema” (pag. 19). De este valor se registraron costos por: capacitacion y asesoria 15%, costos
implicitos en el desarrollo de cada programa ambiental 79,7% y actividades de auditoria y
seguimiento 5,4%.

“Es importante mencionar que fueron identificados en su mayoria, costos por
actividades ejecutados en los planes anuales, correspondientes a adecuacion de infraestructura,

que se definen ser efectuados” (pag. 19), debido a la ineficiencia o término de la vida util de
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algunos bienes y materiales existentes en el Centro y otros que se desarrollaron por el
cumplimiento de la ley, Gomez (2016) indica que “tales como los llevados a cabo en los
programas de aguas residuales, programas de uso eficiente de la energia eléctrica y programas
de uso eficiente del agua” (pag. 34); lo que indica que muchos de los gastos debian ser
ejecutados aun sin la implementacion del Sistema de Gestion, certificado con 1SO14001.

Marquez (2016) indica que “los beneficios adquiridos, se realizdé un compendio,
enfocado en los tres ejes estratégicos institucionales, sociales, ambientales y econémicos; la
identificacion y cuantificacion de ellos, dio lugar al reconocimiento por la buena gestion y
planeacion de los Programas Ambientales” (pag. 12).

Marquez (2016) afirma que “sin desvirtuar 1os numerosos e importantes beneficios
ambientales y sociales, en este estudio se hace especial énfasis en los beneficios econdémicos,
que al ser cuantificados, a través de diferentes métodos y procedimientos” (pag. 19), llevaron
a determinar que el ahorro por evitar el pago de multas por incumplimiento de la normatividad
ambiental, es el més representativo, valorado en $2.881 millones, seguido de la disminucion
en gastos por el servicio de la energia eléctrica con $110 millones y el ahorro por la
disminucion porcentual en el cobro del impuesto de valorizacion, con $67 millones.

Marquez (2016) sostiene que “estos resultados fueron el insumo para realizar el analisis
de la razdn costo/beneficio, al totalizar los ahorros y los gastos efectuados durante el periodo,
determinaron un beneficio econémico neto por $2.455 millones” (pag. 21).

Con el fin de diferenciar estos resultados con valores del mercado, se emplearon ratios
de rentabilidad financiera y con escenarios de proyeccion, lo que ha permitido demostrar el
efecto de satisfaccion para la administracion y exposicién que la ejecucion de estos recursos
en los programas definidos en el marco del SGA, tienen todo el sustento econémico y legal,
puesto que sin el desarrollo de las actividades, la Organizacién se veria afectada por altos

costos en pago de impuestos, servicios publicos, multas y sanciones.
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Marquez (2016) también afirma que “realizo un analisis de sensibilidad y riesgo con
el propdsito de considerar los factores criticos que podrian influir en una variacion
representativa de los costos y los beneficios identificados, y de esta forma determinar su efecto
en los indicadores de rentabilidad, encontrando que aun con las variaciones expuestas” (pag.
18).

Porras (2017) presentd una investigacion con el objetivo de establecer un sistema de
gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001-2008 y demostrar en qué medida permite
mejorar los procesos de atencion, control y gestion en el area de Prestaciones Econdmicas de
EsSalud y aumentar la satisfaccion de los usuarios.

Porras (2017) seniala que “el tipo de investigacion fue cuantitativo con un disefio
cuasiexperimental” (pag. 14). Ademas, se desarrollo los procesos que involucran el sistema de
gestion de calidad, soportado por un sistema de auditoria programada, un sistema de inventario
y archivo documental, un sistema de capacitacion programada y de la simplificacion de
requisitos mediante la reestructuracion del TUPA de Essalud en lo que respecta a los tramites
de prestaciones econémicas.

Porras (2017) sefnala que “con ello, se logro la identificacion oportuna de 4,266
expedientes procesados como pago indebido por un valor de S/ 6,770,076.00, se redujo el
embalse de 20,635 a 3,702 expedientes pendientes” (pag. 21), se mejoro la eficiencia en los
tiempos de evaluacion y procesamiento de los tramites, contribuyendo también, en la mejora
de la satisfaccion de los usuarios de los tramites. Porras (2017) confirma que, “asumir la
calidad, como una politica, estrategia, cultura, una metodologia en los productos, servicios,
funciones, actividades del quehacer organizacional es una realidad que debe asumir toda
organizacion, sea publica o privada” (pag. 13).

Olarte (2017) present6 su estudio con el proposito de evaluar la influencia del sistema

de gestion de la calidad en la eficacia empresarial en una fabrica textil.
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Olarte (2017) senal que “los fundamentos de este estudio se basaron en teorias y
modelos existentes de la calidad y medicion de la eficacia organizacional; el modelo que opto
la empresa para su sistema de gestion de calidad esta basado en las normas ISO 9001” (pag.
25), con respecto a la eficacia empresarial la evaluacion y/o medicion se hizo mediante el
modelo de enfoque multidimensional, el cual consiste en recoger la percepcion que tiene el
personal de manera individual, grupal u organizacional respecto al desempefio de la eficacia
organizacional en sus diversas dimensiones.

Olarte (2017) senala que para “alcanzar los objetivos propuestos se utilizaron
metodologias y técnicas de investigacion que permitieron obtener datos e informacion valiosa
de la compafiia, elementos fundamentales para determinar las vinculaciones existentes e
influencia que existe entre la variable sistema de gestion de calidad y la eficacia empresarial”
(pag. 19).

Finalmente, como resultado del estudio se presenta las conclusiones vy
recomendaciones respectivas, las mismas que servirdn a la organizacion como elementos de
analisis y juicio para orientar de una mejor manera las estrategias de calidad y determinar las
acciones a seguir para conseguir el desempefio requerido.

Salas (2017) presentd una investigacion con el objetivo de “proponer un manual de
sistema de costos de calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 para determinar los costos
por pérdidas generados por las no conformidades en los servicios de limpieza y lavanderia de
empresa Asotapurc” (pag. 21). Con los resultados obtenidos de la encuesta aplicada se
determind los costos de calidad (conformidades) y no calidad (no conformidades).

“Se utiliz6 el método PEF (Costos de prevencion, evaluacion y fallos) con informacion
financiera del afio 2016 para la determinacion de los costos de calidad y de no calidad; en
donde se muestra que Asotapurc no cuenta con costos de prevencién y evaluacién dentro de

sus procesos, revelando un alto porcentaje en fallas internas; por otra parte, las fallas externas
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no son cuantificables por cuanto se originan después de la entrega de los servicios” (Salas,
2017, pag. 13).

Finalmente, Salas (2017) indica que con la “determinacion y cuantificacion de los
costos de no calidad ocasionados por la no conformidad de la Norma se realizé un plan la
mejora en los procesos de servicios que presta Asotapurc a traves del cumplimiento de los
requisitos de la norma para la disminucion de los costos por pérdidas” (pag. 29).

Duran Cérdoba J. (2017) presentd una investigacion con el objetivo desarrollar una
guia de implementacién de un sistema de gestion de calidad conforme a la ISO 9001:2015
para laboratorios de ensayo.

Duran (2017) realizO un diagnostico del estado actual de la empresa
SEIDLABORATORY CIA. LTDA. y la propuesta de un direccionamiento estratégico a partir
de la evaluacion del entorno externo a través del PESTAL, el entorno interno mediante la
matriz FODA y la matriz de evaluacion cuantitativa de planificacion estratégica. Duran
Cordoba J. (2017) “identifico y describid los procesos del laboratorio y se plante6 la gestion
de los mismos mediante la identificacidn, caracterizacion, diagramacion, definicién de
indicadores y mapeo de procesos” (pag. 32).

Duran Cordoba J. (2017) elabor6é un “andlisis de brechas de los procesos de
SEIDLABORATORY CIA. LTDA. vs cada uno de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.
Se describi¢ la propuesta del modelo de gestidn de calidad basado en la norma 1ISO 9001:2015
en SEIDLABORATORY CIA. LTDA” (pag. 21), planteando los procedimientos para el
cumplimiento de los requisitos de la norma y establecer un presupuesto y un cronograma de
implementacidn para el laboratorio de ensayo en cuestion.

Finalmente, Duran Cérdoba J. (2017) “logré crear una guia de implementacién basado
en la ISO 9001:2015 para laboratorios de ensayo, cuya aplicacion da inicio a un proceso de

cambio de cultura organizacional, hacia un comprometimiento con la satisfaccion al cliente, y
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el proceso de mejora continua, basada en la metodologia PHVA con la cual se planificard, se
realizara planes de accion y se verificara resultados” (pag. 12).

Mena Toledo A. (2016) presentd una investigacion sobre un disefio de sistema de
gestion de calidad en base a la Norma ISO 9001:2015 para la empresa ASEPRAG; dicha
empresa vio la necesidad de mejorar sus procesos de gestion para dar una mejor satisfaccion
al cliente y cumplir con objetivos planteados.

Por lo tanto, “este trabajo de investigacion se baso en una entrevista previa con la alta
gerencia surgiendo de esta manera la necesidad e importancia de generar dicho estudio”
(Mena, 2016, pag. 31).

Se implementd un sistema de gestion que caracterizo un antes y un después en la
organizacion, obteniendo en la empresa menos errores en los informes regulatorios, menos
tiempos de entrega en los trabajos proporcionados por sus clientes y buscando ser proactivos
en la solucién de problemas y no conformidades.

“El procedimiento investigativo que se aplico en la empresa de Consultoria Agricola
fue en el analisis situacional basandose la recoleccion de datos utilizando lista de verificacion
de los puntos de la Norma ISO 9001:2015 y con un cuestionario a todos los colaboradores de
la organizacion” (Mena, 2016, pag. 33).

Posteriormente se tabularon los datos generando asi tablas y gréficas que fueron de
apoyo para la interpretacion de los resultados.

Finalmente, (Mena, 2016, pag. 31) indica que “los resultados obtenidos se pudo
identificar la interrelacion entre la situacion actual de la empresa y la Norma ISO 9001: 2015
considerando a la vez ejecutar la documentacion faltante en el Sistema de gestion de Calidad
con las respectivas conclusiones” (pag. 19).

Abate Moran L. (2018) present6 una investigacion que tuvo como objetivo disefiar un

sistema de gestion de calidad, bajo la norma ISO 9001:2015, que contribuya al mejoramiento
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de la productividad de una empresa dedicada a la elaboracién de productos y servicios para
industrias de consumo masivo, con miras a mejorar su productividad a traves de la medicion
de indicadores claves de desempefio.

Moran L. (2018) sefiala que “este estudio tubo un enfoque cuantitativo, cualitativo,
descriptivo y documental dadas las caracteristicas de la informacion obtenida a través de
encuestas, entrevistas, observacion en sitio y analisis documental, procesos en los cuales se
involucro a los colaboradores de los diferentes departamentos de ASEQUIM S.A” (pag. 31).

Como resultado del levantamiento de la informacion se detecté que los procesos
rutinarios y no rutinarios, ejecutados en las diferentes areas, eran realizados de forma empirica
no documentada y sin medir el impacto de estos en los resultados de calidad y productividad
de la organizacion.

Moran L. (2018) indica que “con base en el andlisis de buenas practicas de empresas
similares, se pudo concluir que contar con un sistema de gestion de calidad permitio a la
empresa en estudio elevar sus indices de productividad con miras a su certificacion bajo la
norma ISO 9001:2015” (pag. 29).

Partiendo de esta premisa, se pudo disefiar un sistema de gestion de calidad como punto
de partida para la medicion de indicadores estratégicos que permitan la toma decisiones
oportunas en la organizacién y orientado a la mejora continua.

Falcon Salvador W. (2017) presentd una investigacion con dos variables: competencia
laboral y gestién de calidad I1SO 9001:2015 y esta orientada a determinar la relacion entre
ambas, para luego determinar que competencias requieren ser desarrolladas mediante planes
de accién. Para la obtencidn de informacion, procesamiento de datos y analisis de resultados
se disefid un cuestionario, validado por expertos, aplicable a la naturaleza de la empresa y sea

entendible por el personal operativo durante la investigacion.
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Asimismo, Falcon Salvador W. (2017) sefiala que “la investigacion se llevé a cabo en
una empresa peruana del sector metalmecanico, ubicado en el distritito de San Juan de
Lurigancho” (pag. 29). Se utilizd6 como muestra el personal operativo representado por cada
una de las areas de produccion, se aplicaron una variedad de técnicas cientificas de trabajo de
campo, principalmente guias de observacion, para demostrar la hipétesis planteada y
posteriormente generar una propuesta a desarrollar.

En suma, Falcon Salvador W. (2017) afirma que “el resultado de la investigacién
muestra que el instrumento disefiado para medir las variables de estudio es aceptable con
significancia moderada” (pag. 31).

En base a la investigacion presentada, se identifico que hay areas operativas que
cuentan con personal con competencias mas desarrolladas que otras en sus puestos de trabajo,
y otras que requieren reforzamiento referente a los aspectos técnicos de la operacion y
requisitos significantes de un Sistema de Gestion de Calidad ISO.

Finalmente, se muestran las conclusiones y recomendaciones de mejoras para
contrarrestar los puntos débiles identificados y que contribuya a mejorar el desempefio de los
procesos operativos en la organizacion.

2.1.2. Nacionales

Ugaz (2012), en su tesis titulado “Propuesta de disefio e implementacion de un sistema
de gestién de calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 Aplicado a una empresa de
fabricacion de lejias”, plantea una propuesta que busca responder a las exigencias de los
involucrados para mejorar el desempefio global. Ugaz (2012) argumenta que “el objetivo es
analizar la realidad actual de la empresa y disefiar e implementar un sistema de Gestion de
Calidad, indicando que mediante el desarrollo, implementacién y mantenimiento le permitira

optimizar la competitividad y obtener un alto grado de satisfaccion del cliente” (pag. 19). Para
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la realizacion de esta propuesta se utilizo como herramienta la norma 1SO 9001:2008. A partir
de ello se constituyeron los cimientos del disefio del sistema.

Primeramente, Ugaz (2012) identificaron “los procesos que van directamente con el
giro del negocio y su mapa de procesos. Luego, se hizo un exhaustivo andlisis de su situacion,
detectando las falencias que hay en sus procesos” (pag. 29). Despues, se redisefiaron procesos
requeridos de forma que cumplieran con los requisitos, para lo cual se confeccioné el Manual
de Calidad que incluye el alcance, la politica de calidad y la estructura organizacional.

Ugaz (2012) sefiala que “con el nuevo Manual de Calidad, se presenta el plan de
implementacion que expone las actividades a realizar con sus respectivos responsables, el
cronograma, y el programa de auditoria para el mantenimiento del sistema” (pag. 24).
Finalmente, se daran las conclusiones respectivas al trabajo y las recomendaciones pertinentes.

Bazan (2014) presentd el informe técnico por experiencia profesional calificada para
optar el titulo de ingeniero civil, titulado “Elaboracion del plan de calidad de la obra
Shamrock el Polo a través del Sistema de Gestion de Calidad de GyM”, el Manual tuvo por
objetivo establecer los lineamientos con los cuales deben manejarse los Proyectos de GyM
con respecto a la calidad. El propdsito ha sido establecer la metodologia para la elaboracion y
mantenimiento del QC Index (matriz de protocolos de control) del Proyecto.

Se concluy6 que “la politica de calidad de GyM que fue aprobada por la Gerencia en
el mes de mayo del afio 2008, esta ha representado para la organizacion un fortalecimiento de
los objetivos que se tienen como parte de la vision en el momento que la empresa se ve
comprometida, como todo el sector de construccion, en el crecimiento econémico del pais con
el objetivo de que se pueda tener un desarrollo sostenido” (Ugaz, 2012, pag. 13).

El sistema es una herramienta de la empresa muy importante que esta evolucionando
y se va renovando resultado de retroalimentacion con cada proyecto ademas de la aplicacion

constante de nuevas tecnologias que nos facilitan la recopilacién de datos. Las herramientas
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del sistema representan una generacion de oportunidades de mejora continua, por lo que
finalmente sirvieron y serviran en el futuro para que se le entregue a los clientes un producto
que cumpla los requisitos solicitados y lograr la eficiencia, involucrando y capacitando a todo
el personal a fin de minimizar resultados fuera del estandar solicitado.

Condori (2017) desarroll6 la “Evaluacion y propuesta de un plan de aseguramiento de
la calidad en las empresas constructoras de edificaciones en la region Puno, 2016, el primer
objetivo fue la evaluacion de la gestion de calidad en las empresas constructoras de
edificaciones de la region Puno en el afio 2016 en base al cumplimiento de la norma ISO 9001,
el segundo objetivo es la elaboracion de una propuesta de un Plan de Aseguramiento de
Calidad para una obra en base a las normas 1SO 10005 e 1SO 9001. Condori (2017) incide que
“para cumplir con el primer objetivo se utilizaron encuestas con escala tipo Likert, las cuales
han sido contestadas por una muestra de 10 empresas constructoras que vienen ejecutando
obras de edificaciones en la region Puno durante el afio 2016 (pag. 17), estas encuestas nos
brindan informacidn para conocer la importancia que las empresas Punefias le dan a la gestion
de la calidad dentro de sus organizaciones y el cumplimiento de los principios de la norma
ISO 9001. Condori (2017) afirma que “para cumplir con el segundo objetivo se elabor6 una
propuesta de un Plan de Aseguramiento de Calidad para una obra en particular seleccionada
de la muestra encuestada, este plan ha sido elaborado bajo las directrices de la norma 1SO
10005 e 1SO 9001 que busca garantizar y evidenciar que las exigencias del cliente han sido
cumplidos” (pag. 18). Esta tesis se ubica en una investigacion descriptiva con un enfoque
cualitativo y cuantitativo, el disefio es transeccional en donde la seleccion de la muestra se ha
realizado mediante el método de muestreo por conveniencia.

Alarcon & Azcurra (2016) desarrollaron la investigacion titulada “La gestion de la
calidad en el control de obras estructurales y su impacto en el éxito de la construccion del

edificio de oficinas “Basadre” (San Isidro- Lima)”, el objetivo principal fue implementar una
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gestion de calidad para disminuir la recurrencia de errores en las obras estructurales de la
construccién del edificio en estudio. El “PMBOK (2012)” es una herramienta de gestion de
proyectos que contiene el estdndar reconocido a nivel mundial y una guia para la profesion de
direccion de proyectos. Alarcon (2018) sefiala que “se aplico en el area de gestion de calidad
de los grupos de procesos de la planificacion, realizar un aseguramiento y control” (pag. 19).
La investigacion es aplicada, enfoque mixto, tipo descriptiva, nivel descriptivo y disefio no
experimental, transversal, y prospectivo, teniendo como poblacion de estudio los edificios del
Distrito de San Isidro, tomando como muestra el edificio de oficinas “Basadre”, en el cual se
investigd y aplicd como instrumento un cuestionario de preguntas cerradas con valores
dicotomicos, acerca de la gestion de calidad basado en la “Guia del PMBOK (2012)”.

Alarcon (2018) indica que “el estudio determind que se implementd el 32 por ciento
de los procedimientos de la Guia del PMBOK (2012)” (pag. 19) con respecto a los procesos
de planificacion, realizar un aseguramiento y control en la gestion de la calidad,
implementando la gestion de proyectos al 100 por ciento de los procedimientos tendra un
impacto en el éxito de la construccion, ya que se optimizaran los procesos constructivos, la
ejecucion del proyecto serd de menor tiempo, se lograran estructuras de calidad disminuyendo
la recurrencia de errores en las obras estructurales y disminuira el sobre costo de 0.13 por
ciento con respecto al presupuesto inicial.

Alarcon (2018) argumenta que “existe relacion estadistica, de causa y efecto hallados
en campo que se comprobod con el hallazgo de deficiencias en los procesos que no se esta
aplicando correctamente una gestion de calidad usando la Guia del PMBOK (2012)” (pag. 41).
Se llegé a establecer que el punto vulnerable es la mano de obra, ya que es el principal motivo
de las imperfecciones halladas en la obra, por otro lado, en control también ocupé un factor
de quiebre en la aplicacién correctamente de los planos en la obra ocasionando

incompatibilidad de estos.

23



Romero & Pérez (2016) desarrolld la investigacion titulada “Impacto Positivo del
Control de Calidad en Obras de Edificaciones de Vivienda”, el desarrollo de la tesis se ha
estructurado en 4 partes fundamentalmente y de acuerdo al indice. La primera parte
desarrollada es el fundamento tedrico que comprende los temas de “Gestion de Calidad”, que
inicialmente fue concebido para uso industrial, para luego ampliar campos aplicados a
cualquier actividad o rubro, y luego se abarco temas de la “Gestion de la Calidad” aplicada en
obras de ingenieria y construccion.

Romero & Pérez (2016) sefiala que “a segunda parte en la estructura de la tesis,
contiene una descripcion del Plan de Calidad a desarrollar en una obra de construccién de
edificio de oficinas de siete pisos y seis niveles de s6tano” (pag. 19). Se eligi6 esta obra pues
contiene una ingenieria tipica, en donde usualmente no se toma en cuenta la importancia del
desarrollo de la gestion de la calidad en los procesos constructivos. a tercera parte, contiene
los resultados de la aplicacién del plan de calidad propuesta para la obra. Es decir, nos muestra
los resultados y andlisis respectivos en cada punto donde se aplicaron las medidas de control
de calidad detallados en el plan de calidad para la obra. Romero & Pérez (2016) indica que “el
analisis fue cuantitativo y cualitativo para obtener el maximo detalle posible que nos abarque
todos los procesos de obra que puedan verse reflejado en el proceso de ejecucion y finalmente
en el proceso de post venta” (pag. 19). Finalmente, la tesis presenta las conclusiones y
recomendaciones que nos conduce a una optimizacion del trabajo, sin afectar la rentabilidad
del proyecto, el alcance de la obra y aumenta el nivel de satisfaccion del cliente, cumpliendo
con los requisitos de una empresa con una buena “Gestion de Proyectos” orientado no solo a
la productividad, el medio ambiente y la seguridad, sino también a la calidad que se ve

reflejada en Gptimos costos de ejecucion y en clientes satisfechos.
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2.2  Bases Tedricas
2.2.1. Bases tedricas del Aseguramiento de la Calidad
2.2.1.1 Conceptualizacion de la calidad
“La totalidad de las caracteristicas de una unidad (ética), que le confiere la aptitud para
satisfacer las necesidades establecidas explicitas e implicitas”.....ISO 8402:95 (Avilés, 2017,
pag. 31).
“Calidad es adecuacion al uso”..... Juran
“Calidad es cumplir requisitos®..... Crosby
“El grado en el cual, el usuario del objeto, producto, o servicio se siente satisfecho al usarlo”
.... Holos Consultores.
“Calidad es satisfacer o superar las expectativas del cliente a un costo que signifique valor”
.... H. James Harrington. (Alarcon & Azcurra, 2016)
Costos de no calidad:
Alarcon & Azcurra (2016) sefiala que “aceptamos que calidad y precio, y en
consecuencia productividad, son componentes fundamentales de la productividad” (pag. 15).
Segun Crosby: “El obstaculo para mejorar la calidad, radica no tanto en lo que la gente
desconoce, sino en lo que la gente cree conocer sobre calidad”.
Seglin Juran: “Un obstaculo oculto a la unidad de gestion para la calidad son diferencias en
las premisas, conceptos incluso el significado de las palabras claves” (Alpuche, 2016).
Calidad cliente:
Alpuche (2016) afirma que “la calidad la define y valora el usuario (cliente)” (pag. 18),
por tanto, debemos plantear las siguientes preguntas:
¢Que valora el cliente de nuestros servicios?
1.- Las caracteristicas operativas del producto o servicio (eficacia, confiabilidad,

apariencia).
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2.- Disponibilidad: ;Cuando podemos tenerlo?, ;En qué cantidades?, ; Con que anticipacion
debe solicitarlo?
- Obijetivos
> Obtener y mantener los maximos beneficios posibles por la inversion realizada.
> Crecer y mejorar la participacion en el mercado en que se actla, tanto en productos
COMO en Servicios.
> Desarrollar las posibilidades de nuevos negocios rentables.
» Ser lider en el mercado.
- Conceptos de calidad
Marquez (2016) sefiala que “la calidad no posee una definicidn exacta ni puede medirse
directamente, es decir, es un concepto muy subjetivo, el cual ha sido analizado desde diferentes
enfoques” (pag. 11). Es por esta razon, que la definicion de la calidad es un tema polémico
que ha generado mucha controversia. “En general, la calidad se basa en la satisfaccion del
cliente y se puede analizar desde dos puntos de vista fundamentales: El del cliente y el del
fabricante” (Henderson 2002: 17). El cliente percibe la calidad de un producto o servicio,
segun como este satisfaga sus necesidades. El fabricante percibe la calidad desde el otro lado,
es decir, lo que se debe hacer para satisfacer las necesidades de sus clientes (Avilés, Aplicacion
de Acciones de Mejora Correctivas y Acciones Preventivas, 2017).
“A partir del trabajo realizado por Garvin en 1984, se puede elaborar una lista que
agrupa las definiciones de calidad en 7 categorias” (Seawright, y Young, 1996: 107-113):
Trascendencia: “La calidad se define como una condicion de excelencia del producto
0 servicio, lo cual es una definicién muy subjetiva y depende en su totalidad de la percepcion
del cliente” (Avilés, Aplicacion de Acciones de Mejora Correctivas y Acciones Preventivas,

2017).
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Calidad basada en la manufactura: “Define la calidad como la produccion que
cumple con las especificaciones con una tasa aceptable de defectos. Esta definicion es
aplicable solo a las industrias manufactureras, depende de la organizacion y es totalmente
objetiva” (Bazan, 2014).

Calidad basada en el producto: “se enfoca en las caracteristicas o atributos del
producto o servicio, las cuales son definidas a partir de las expectativas del cliente. Cabe
resaltar que son atributos tangibles, con lo cual esta definicion es objetiva”. (Marquez, 2016,
pag. 23)

Calidad basada en el uso: “ésta es una de las definiciones mas utilizadas, la cual dice
que la calidad es la satisfaccion de las necesidades del cliente, lo cual es subjetivo, ya que cada
persona percibe de diferentes maneras la calidad”. (Marquez, 2016, pag. 13)

Calidad basada en el precio: “es una extension de la definicion anterior, que incluye
el precio, es decir se debe de satisfacer las necesidades de los clientes a un precio aceptable”.

Calidad multidimensional: define la “calidad como un conjunto de ocho
componentes, los cuales deben de estar presentes en todos los productos o servicios. Algunos
de estos son: el desempefio, la confiabilidad, la durabilidad y la disponibilidad” (Guajardo,
2017, pag. 32).

Calidad estratégica: define la “calidad como una herramienta de planeamiento
estratégico, ya que ofrecer productos o servicios de calidad, es una ventaja competitiva, la cual
logra diferenciar al producto o servicio de su competencia” (Bazan, 2014).

Las definiciones de calidad no son independientes y se enfocan en la satisfaccion del
cliente como objetivo primordial. Ademas, involucra el trabajo que debe realizar la
organizacion para identificar y satisfacer las necesidades del cliente.

En resumen, “la calidad es lo que el cliente dice que es y su control es una manera de

gestionar una organizacion para servir al cliente” (Feigenbaum 1994: 13-14). Es por esta
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razon, que la calidad es un proceso que abarca desde encontrar los requerimientos de los
clientes hasta satisfacer sus necesidades e involucra a toda la organizacién. Para efectos de
este estudio, la calidad se considera como un proceso estratégico que incluye todas las
definiciones mencionadas, ya que para analizar la calidad es necesario considerar todos los
puntos de vista.

2.2.1.2 Mejora Continua

“La filosofia de la mejora continua es un concepto relacionado con la calidad, debido
a que permite el aseguramiento de la misma. Basicamente, la mejora continua consiste en
mejorar la eficiencia de la organizacion en forma continua, mediante la identificacion de los
problemas, analisis de sus causas y eliminacion de las mismas, con el objetivo de evitar la
repeticion del problema” (Gutarra, 2019).

En primer lugar, “el compromiso de la Alta Direccion es el primer paso en la
implementacion de la filosofia de mejora continua”. (Prado, Carlos. 1997: 25-17). La mejora
continua es una filosofia, lo cual implica realizar una serie de cambios para su implementacion,
el compromiso de la Alta Direccion es fundamental para asegurar que se realicen dichos
cambios. De esta manera, “se logra generar un efecto de cascada en la organizacion, a través
del cual los cambios son aceptados e implementados por todos los miembros de la
organizacion” (Gutarra, 2019).

En segundo lugar, “se debe de establecer una organizacion para el desarrollo del
proyecto, ya que es muy simple decir que todos en la organizacién deben involucrarse con la
mejora continua, cuando nadie sabe qué hacer. El reto es definir los roles y responsabilidades”
(Lillrank, Padl, Lindberg, Per y Shani, Rami. 2001: 31- 37).

Ademas, es necesario que la organizacion brinde todos los recursos necesarios para el
desarrollo del proyecto, principalmente capacitacion a los empleados y dinero. Si la

organizacion le toma la debida importancia al proyecto e invierte lo necesario para el éxito de
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este, adicionalmente va a lograr el involucramiento del personal (uno de los factores claves
para el éxito de la filosofia de mejora continua), debido a que si un empleado observa que la
organizacion desvia recursos y le da la importancia debida a un proyecto, él también lo hara.

En tercer lugar, “se debe de establecer un plan, definir objetivos e indicadores. Una
vez definidas las responsabilidades y con los recursos asignados para el proyecto, se debe de
realizar un proceso de planeamiento estratégico, el cual de como resultado la identificacion de
oportunidades de mejora, los objetivos de mejora y el sistema de medicidn necesario”. “El uso
de un sistema de medicion apropiado es fundamental en cualquier proceso de mejora continua”
(Briley, Richard, Pat y Teel, John. 2000: 39-40), ya que permite medir los beneficios que se
obtienen con la mejora continua.

Finalmente, empieza la “implementacion del proyecto de mejora continua, con la
formacion de los equipos de trabajo, los cuales deben de estar conformados por empleados
que quieran hacer el trabajo (no lo consideren una pérdida de tiempo), tengan los recursos
necesarios y tengan definidas las oportunidades de mejora”. “Este es el punto de partida para
la implementaciéon de la filosofia, una vez logradas las mejoras inicialmente identificadas, se
debe de mantener el proceso de identificacion de oportunidades, a través de la realizacion
auditorias internas y otras actividades” (Condori Flores, 2017).

Uno de los beneficios de la filosofia de mejora continua es que permite mejorar la
eficiencia de la organizacion, por medio del desarrollo y aprovechamiento de sus recursos, en
especial los recursos humanos (Prado, Carlos. 1997: 25-27]) Ademas, “se integra con el
concepto de calidad, ya que por medio de la mejora continua se eleva la satisfaccion del cliente
y se obtiene una ventaja competitiva” (Romero & Pérez, 2016).

Tradicionalmente, la mejora continua se implementa por medio del ciclo de Deming,
méas conocido como PEVA, por las siglas en espafiol para Planificar, Ejecutar, Verificar y

Actuar, el cual es una metodologia sistematica que proporciona un método para la solucién de
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problemas en general, compuesta por cuatro etapas (Planificar, Ejecutar, Verificar y Actuar),
que conforman un ciclo.

En la actualidad, existen industrias, cuyos entornos son muy cambiantes, para los
cuales el ciclo de Deming no se puede aplicar y es necesario desarrollar métodos mas
eficientes, que permitan innovar. La esencia de la mejora continua se enfoca en la innovacion
(Tompkins, James A. 2002: 28-31. Es por esta razén, que la mejora continua esta
evolucionando en la innovacion continua (Cole, Robert. 2009: 34 - 35). “El proceso de prueba
y aprendizaje es parte de la innovacion continua y consiste en entrar al mercado con una
primera version del producto o servicio, aprender de la experiencia y hacer las modificaciones
correspondientes, segun lo aprendido. Es un proceso iterativo, el cual es esencialmente un
ciclo de Deming acelerado” (Romero & Pérez, 2016).

Tal como se puede apreciar, la tendencia es realizar las mejoras cada vez mas rapido,
pero manteniendo la esencia de la filosofia.

2.2.1.3 Gestion de la calidad

La Gestion de la calidad consiste en “tener y seguir un conjunto de acciones
planificadas y sistematicas, implantadas dentro del sistema de calidad de la empresa. Estas
acciones deben ser demostrables para proporcionar la confianza adecuada (tanto a la propia
empresa como a los clientes) de que se cumplen los requisitos del Sistema de Calidad”
(Gutarra, 2019).

Un sistema de gestion es un conjunto de elementos interrelacionados de una
organizacion, con la finalidad de planificar, organizar, dirigir y controlar los procesos de la
misma. Hasta el momento, los conceptos definidos no tienen una plataforma adecuada para su
gestion. Los sistemas de gestion de calidad integran estos conceptos y proporcionan a la
Direccion una poderosa herramienta de gestion. A continuacion, se presenta su definicion,

caracteristicas y sus componentes segin la norma ISO 9001:2000.
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Conceptualmente, “un sistema de gestion de calidad es un conjunto de elementos
interrelacionados de una organizacion, con la finalidad de planificar, organizar, dirigir y
controlar la calidad para satisfacer las necesidades de los clientes en una organizacion”
(Gutarra, 2019).

“Los sistemas de gestion de calidad se enfocan en el cliente y su objetivo primordial
es la satisfaccion de sus necesidades, lo importante es hacer el trabajo bien la primera vez y
siempre, desde la perspectiva de cliente, ya que esta espera encontrar la misma calidad la
primera vez y siempre que adquiera el producto o servicio” (Levett, James 2005: 46- 51). Es
por esta razon, que los clientes son tan importantes para las organizaciones que poseen
sistemas de gestion de calidad. Las organizaciones deben de identificar las necesidades de sus
clientes para poder satisfacerlas. Ademas, “deben de establecer sistemas de medicion y
monitoreo de la misma, con la finalidad de gestionar la calidad adecuadamente, por lo cual la
comunicacion con el cliente es importante” (Gutarra, 2019).

Los sistemas de gestion de calidad crean una “plataforma para asegurar la calidad de
los productos o servicios, por lo que han ganado popularidad entre todo tipo de organizaciones
ayudando a generar y mantener una ventaja competitiva”. “Los sistemas de gestion de calidad
se integran al planeamiento estratégico de las organizaciones como herramientas estratégicas
para la gestion”. (Cheng, T, Kee-Hung, Lai y Weerakoon, Thilaka. 2002: 29 — 38). Cabe
resaltar, la importancia del planeamiento para un adecuado funcionamiento de los sistemas de
gestion de calidad, ya que muchas organizaciones los desarrollan e implementan, con fines
comerciales, con lo cual no obtienen beneficios y dicen que producir calidad no justifica los
costos en los que se incurre.

Un sistema de gestion de calidad implementado eficazmente permite realizar un
producto o servicio de acuerdo a las expectativas de sus clientes (Hannan, Hill 1999: 1-4)].

Este es uno de los paradigmas mas grandes de los sistemas de gestion de calidad, ya que
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muchas personas creen que una organizacion que posee alguna certificacion para su Sistema
de Gestion de Calidad debe de producir lo mejor. Por ejemplo, una empresa de relojes
certificada en calidad debe de producir Rolex, lo cual es correcto si su publico objetivo es
exclusivo. El objetivo es “identificar las expectativas de los clientes del mercado objetivo y
satisfacer sus necesidades, no producir lo mas exclusivo” (Condori Flores, 2017).

En la actualidad, “el entorno de las organizaciones es global y cada vez es mas
competitivo. Ademas, las necesidades de los clientes cambian constantemente, por lo cual los
sistemas de gestién de calidad deben de ser flexibles y poder adaptarse a los cambios
efectivamente” (Addey, John. 2002: 18 -25). Si se logra desarrollar un sistema de gestién de
calidad adecuado, la organizacion obtiene una ventaja competitiva por liderazgo en calidad,
con lo cual logra tres beneficios importantes: reduccién de costos, satisfaccion del cliente y
desarrollo de sus recursos humanos (Feigenbaum, Armand. 1994: 13-16).

Elementos del Sistema de la Calidad:
Responsabilidad de la Direccion

1. POLITICA DE LA CALIDAD

Definir y documentar
Politica de la calidad

Objetivos de la calidad y compromiso
en materia de la calidad

[ Relacionar con ]

[ Objetivos de la organizacion ]

[ Expeciatynsidcllchents ]

Explicar, implantar y mantener ]

Aseguramiento de la Calidad 1SO 9001

[ Todos los niveles de la empresa ]

Figura 1. Elementos del sistema de la calidad.

La reduccion de costo es producto de la mejora continua, ya que permite eliminar los
problemas para mejorar la efectividad de la organizacion. La satisfaccion de los clientes se
refleja en el aumento de las ventas y la retencion de clientes. El desarrollo de los recursos
humanos es producto de las capacitaciones y el involucramiento de los mismos con el sistema

de gestion de calidad.
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- Principios de los sistemas de gestion de calidad segun 1SO 9001:2000

“Existen ocho principios de la gestion de calidad que se desprenden de 1SO 9001:2000,
los cuales sirven como directrices para los sistemas de gestion de calidad” (Kitka, Jill, Pearch,
Clyde. 2000: 115). A continuacion, se presenta la definicidn de estos ocho principios.

Organizacion orientada al cliente: “las organizaciones dependen de sus clientes para
existir. Es por esta razon, que deben ser capaces de identificar sus necesidades, con la finalidad
de satisfacerlas y en lo posible superar sus expectativas” (Avilés, Aplicacion de Acciones de
Mejora Correctivas y Acciones Preventivas, 2017).

Liderazgo: los lideres se encargan de dirigir las organizaciones hacia los objetivos
propuestos. Para la gestion de calidad deben de crear un ambiente de trabajo adecuado y lograr
que todos los empleados se comprometan con alcanzar los objetivos organizacionales
propuestos. Los lideres deben tener la habilidad de alinear los objetivos de la organizacién con
los de los empleados en todos los niveles de la misma.

Involucramiento del personal: Todo el personal en cualquier nivel de la organizacion
es esencial para el funcionamiento adecuado del sistema de gestion de calidad. EI personal
debe de percibir el sistema como un medio para desarrollar sus habilidades, también debe de
considerar como suyos los objetivos del mismo.

Enfoque en procesos: “la organizacion se vuelve mas eficiente y obtiene mejores
resultados cuando identifica y administra sus procesos” (Gutarra, 2019).

Gestion con enfoque de sistema: “Los procesos de una organizacion estan
interrelacionados. La organizacién debe de identificarlos y entenderlos con un sistema. De
esta manera, la organizacién se gestiona como un sistema de procesos interrelacionados, lo
cual aumenta su eficiencia y efectividad” (Guajardo, 2017).

Tal como se puede apreciar, la Ultima actualizacién de la familia de normas I1SO

9001:2000 significd un punto de quiebre, ya que incorporé el sistema de gestion de calidad
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sobre el aseguramiento de calidad, con la finalidad utilizarlo con una herramienta de
planeamiento estratégico, para lo cual realizo varios cambios a sus clausulas. A continuacion,
se presentan los cinco (5) componentes del sistema de gestion de calidad y se realizara un

analisis de los cambios incorporados en 1SO 9001:2000.

Elementos del Sistema de la Calidad:

Responsabilidad de la Direccion

2. ORGANIZACION: * Responsabilidad y Autoridad

n [ Definir y documentar ]

Responsabilidades, autoridad y las relaciones
mutuas de todo personal

[Dirige, realiza v verifica cualquier trabajo que incida en la calidad

[Especiﬂlmenle trabajos que requieran libertad y autoridad

[Pre"enir no conformidades

[Iniciﬂr, recomendar o proveer soluciones

[\'erifu:ar la importancia de soluciones

Aseguramiento de la Calidad SO 9001

)
]
)
[Idenliﬁcar y registrar cualquier problema ]
)
)
]

[Cunlrulﬂr las disposiciones ¥ acciones correctivas

Figura 2. Elementos del sistema de la calidad — Responsabilidad de la Direccién

Sistema de gestion de calidad. “Este componente se refiere a los requisitos generales
del Sistema de Gestion de Calidad y a la documentacion del mismo. La norma I1SO 9001:2000
simplifica la documentacion de las organizaciones, ya que solo exige la existencia de seis
procedimientos documentados” (Cochran, Craig. 2001: 32).

Alpuche (2016) indica que la “clausula 4.2 se refiere a los requisitos de la
documentacion. “La documentacion del sistema de gestion de calidad debe incluir: una
declaracion documentada de la politica y objetivos de calidad de la organizacién, un manual
de calidad, los procedimientos documentados exigidos por la norma, los documentos
necesarios para asegurar la planificacion, operacion y control de sus procesos” (pag. 31).

Ademas de los registros requeridos por la norma. Tal como se puede apreciar, la complejidad
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de la documentacion del sistema de gestion de calidad depende de la complejidad de los
procesos de la organizacién. Por otro lado, los requisitos de documentacion del sistema de
gestion de calidad son aplicables a todo tipo de organizacion, debido a que son menos
especificos que las versiones anteriores.

Alpuche (2016) afirma que “los dos primeros procedimientos documentados que exige
la norma son: el control de documentos y el control de registros. El objetivo del primero es
establecer las pautas para controlar los documentos, lo cual implica la aprobacion, revisiéon y
distribucion de todos los documentos (internos y externos) del sistema de gestion de calidad”
(pag. 19). El control de registros debe establecer las pautas para la identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de los registros
del sistema de gestion de calidad. Un registro es la evidencia de la realizacion de un proceso.
En base a estos dos procedimientos se maneja toda la documentacién del sistema de gestion
de calidad.

Responsabilidad de la Direccion. Alpuche (2016) argumenta que “la responsabilidad
de la direccion y su compromiso es el factor clave para el éxito de la implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad, ya que cumple una funcion estratégica” (pag. 14).
Definitivamente, este es el componente mas importante del Sistema de Gestién de Calidad,
debido a las funciones y responsabilidades que se les asigna (Alpuche, 2016, pag. 31).

ISO 9001: 2000 hace mucho énfasis en la responsabilidad de la direccion, especificada
en la clausula 5. Para empezar, debe existir compromiso por parte de la direccion, el cual se
evidencia en el desarrollo e implementacion del sistema de gestién de calidad, por medio del
establecimiento de la politica y los objetivos de calidad. Ademas, “debe de asegurar la
disponibilidad de los recursos necesarios y realizar revisiones periddicas del sistema de gestion

de calidad” (Alpuche, 2016). Como resultado del compromiso de la Direccién y producto de
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un proceso de planeamiento se obtiene la politica, los objetivos de calidad y el plan del sistema
de gestion de calidad (Alpuche, 2016, pag. 33).

Otra de las funciones de la Direccion es asegurar que se determinen los requisitos del
cliente y se cumplan con el objetivo de elevar la satisfaccion del cliente. Ademas, la Direccion
debe definir las responsabilidades y comunicarlas dentro de la organizacion, para lo cual debe
establecer procesos de documentacion adecuados. Finalmente debe de realizar revisiones
periddicas para verificar la efectividad del sistema. “La direccion nombra un representante
como nexo entre ellos y la organizacion, el cual debe asegurar que se establezcan,
implementen y mantengan los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad, tal
como se especifica en la norma” (Alpuche, 2016, pag. 35).

- Gestion de los recursos

Alpuche (2016) seniala que “la clausula nimero 6 se refiere a la gestion de los recursos.
La organizacion debe proveer los recursos necesarios para implementar, mantener y mejorar
el sistema de gestion de calidad” (pag. 41). La norma se refiere a recursos humanos,
infraestructura y ambiente de trabajo. La norma no exige la existencia de un procedimiento
documentado de seleccion, induccion y capacitacion de personal. La infraestructura debe de
ser adecuada para el desarrollo del trabajo y debe existir un ambiente de trabajo adecuado.

- Realizacion del producto o servicio

Alpuche (2016) afirma que la “clausula nimero 7 de la norma 1SO 9001:2000 se refiere
a la realizacion del producto o servicio” (pag. 41). Este componente del Sistema de Gestion
de Calidad cambia segun el tipo de organizacién, ya que se relaciona con los procesos que
utilizan las organizaciones para planificar, disefiar, desarrollar, producir y controlar los
productos o servicios que ofertan, lo cual abarca desde identificar los requerimientos de los

clientes hasta satisfacer sus necesidades.
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- Medicion, analisis y mejora

Alpuche (2016) sefiala que “el Gltimo componente de los sistemas de gestion de calidad
segun ISO 9001: 2000 se encuentra descrito en la clausula nimero 8 y es otra de las novedades
de esta ultima revision” (pag. 42). La medicion, analisis y mejora incorpora un nuevo concepto
muy importante: la mejora continua, ya no es suficiente medir la satisfaccion del cliente, ahora
se debe de mejorar el nivel de la misma.

Alpuche (2016) sefiala que “este componente contiene los cuatro procedimientos
documentados restantes exigidos por la norma: auditorias internas, producto no conforme,
acciones correctivas y acciones preventivas” (pag. 33). Por otro lado, “la norma no exige la
existencia de un procedimiento documentado para medir la satisfaccion del cliente, pero
permite establecer objetivos e indicadores con la finalidad de mejorar la gestion” (Alpuche,
2016). Ademas, se puede identificar las oportunidades de mejora continua (15, 19, 20, 22, 23).
Tal como se puede apreciar, lamedicion y el analisis de datos se complementan con la filosofia
de mejora continua. De esta manera, se busca la mejora constante del sistema de gestién de
calidad y de la organizacion.

Para concluir, se observa que la novedad en la norma ISO 9001: 2000 es el sistema de
gestion de calidad, el cual es aplicable a todo tipo de organizacién e involucra todos los
procesos que se desarrollan en ellas. Sus componentes son: la responsabilidad de la Direccion,
los recursos necesarios, la mejora continua y todos los procesos necesarios para el desarrollo
del producto o servicio. Su objetivo principal es la satisfaccion del cliente y se basa en un
enfoque de procesos. (Alpuche, 2016) indica que “una modelo para un Sistema de
Aseguramiento de Calidad no pone requisitos a los procesos y actividades que se realizan en
la empresa, sino al propio Sistema de Calidad. Para establecer un Sistema de Aseguramiento
de la Calidad debemos tomar un modelo o norma” (pag. 39). Nuestro modelo o0 norma son las

llamadas Normas 1SO, de la cual comentaremos a continuacion:
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2.2.2. Principios del PMBOK V.5
En este estudio se enfatiza la necesidad de la aplicacion de los siguientes Principios
indispensables en todo estudio competente de viabilidad de obras y servicios bajo los
supuestos teorico-préacticos de la Ingenieria Civil:
ePrincipio de Unidad de la Calidad obtenida y el Método utilizado
ePrincipio de Unidad de la Obra fisica y de los Servicios esperados
(Alpuche, 2016) indica que “muchos errores conceptuales surgen precisamente del
descuido en la consideracion debida a estos dos Principios” (pag. 19). Estos errores se traducen

puntualmente en los resultados finalmente alcanzados en la practica:

> Baja calidad de Prevision y Planeamiento

> Baja calidad de materiales y herramientas asignadas
> Baja calidad de Ejecucion

> Baja calidad y cantidad del Servicio provisto.

Afortunadamente existen hoy varias y muy poderosas herramientas conceptuales que
se desempefian como Guias para el logro de la excelencia en las obras de Ingenieria Civil y
los servicios que se esperan de ellas. En este estudio se utiliza la GUIA PMBOK, que es la
Norma Nacional Americana ANSI /PMI1/99-001-2008 como referente de comparacién
competente para evaluar la Gestion del aseguramiento de la Calidad del Proyecto en cuestion

en sus tres Dimensiones Conceptuales: (Tabla 1).

v Planificacion de la Calidad
v Aseguramiento de la Calidad
v Control de la Calidad
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Tabla 1.

Gestion de la calidad en el proyecto

Cuadro 1. Gestion De La Calidad En El Proyecto

Planificacion de la Calidad Aseguramiento de la Calidad Control de la Calidad
Entradas: Entradas: Entradas:
1. Linea base de alcance 1. Plan para la direccion de | 1. Plan para la direccién de
2. Registro de interesados proyectos proyectos
3. Linea base del desempefio | 2. Métrica de la Calidad 2. Métrica de la Calidad

de costos 3. Informe sobre el desempefio del | 3. Listas de Control de Calidad
4. Linea base del Cronograma Trabajo 4. Medicion del desempefio del
5. Registro de Riesgos 4. Medicion del Control de Calidad trabajo
6. Factores ambientales 5. Solicitudes Cambio
7. Activos de los procesos de la | Herramientas y Técnicas: Aprobados

organizacion organizativos | 1. Herramientas y Técnicas para | 6. Entregables
planificar la calidad y Realizarel | 7.  Activos de los procesos de la

Herramientas y Técnicas: control de calidad organizacion organizativos
1. Anaélisis Costo-Beneficio 2. Auditoria de la Calidad
2. Costo de la Calidad 3. Analisis del Proceso Herramientas y Técnicas:
3. Diagramas de Control 1. Diagramas de Causay Efecto
4. Estudio Comparativo 2. Diagramas de Control
5. Disefio de Experimentos Salidas: 3. Diagramas de flujo
6. Muestreo estadistico 1. Actualizaciones a los activos de | 4.  Histogramas
7. Diagrama de flujo los procesos de la organizaciéon | 5. Diagrama de Pareto
8. Metodologias de Propiedad | 2.  Solicitudes Cambio 6. Diagrama de
exclusiva de gestion de la | 3. Actualizacion al plan para la Comportamiento
calidad direccion de proyectos 7. Diagrama de Dispersion
9. Herramientas adicionales de | 4. Actualizacion a los documentos | 8.  Muestreo Estadistico
planificacién de calidad del proyecto 9. Inspeccion
10. Revisiones de Solicitudes de
Salidas: Cambios Aprobados
1. Plan de Gestion de la
Calidad Salidas:
2. Métrica de la Calidad 1. Medicién de Control de
3. Listas de Control de Calidad Calidad de Servicio
4. Plan de Mejoras de Procesos 2. Cambios Validados
5. Actualizaciones a  los 3. Entregables Validados
documentos del proyecto 4. Actualizaciones a los activos
de los procesos de la
organizacion
5. Solicitudes Cambio

6. Actualizacion al plan para la
direccion de proyectos

7. Actualizacion a los
documentos del proyecto

Fuente: Estandar Internacional PMBOK V.4

(Alpuche, 2016) “se aprecia con claridad la estructura de sistema de gestion de este
cuadro. La Calidad es un proceso circular y cerrado, NO uno lineal que empieza con las obras
y termina con su entrega” (pag. 13). En particular el modo adoptado de realizar el proceso:

(ENTRADA — HERRAMIENTA — SALIDA) proporciona enorme flexibilidad, claridad y
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eficacia al andlisis del Proyecto en cuestion y su flujo retroalimentado (de columna a columna
y de fila a fila) asegura la cobertura de todos los aspectos relativos al logro de la calidad y el
chequeo sistematico de las obras en sus tres aspectos fundamentales:

v’ Las instalaciones y conexiones

v' La funcionalidad conjunta y por componentes

v' El servicio continuo por toda la duracién del horizonte establecido

(Alpuche, 2016) sostiene que “las soluciones consideradas como alternativas a seguir se
someten a criterios de optimizacion final para el Aseguramiento de la Calidad (columna
central) en el Proyecto a examinar” (pag. 41). Debe notarse que la Gestion de la Calidad
alcanza su punto o6ptimo no solo por la adopcion de esta Metodologia y sus Herramientas de
medicion y gestidn, sino también por los criterios adoptados para la toma de decisiones criticas
por los planificadores y proyectistas de las obras a realizar. Esto depende de su competencia
personal.

(Alpuche, 2016) afirma que “otro instrumento de evaluacion y gestion de la calidad de
las obras de ingenieria civil es la Metodologia SEIS SIGMA (Six - Sigma)1 muy apreciado en
la evaluacion objetiva y completa de la calidad de las obras civiles en sus cinco fases:
(Proyecto, Ejecucion, Materiales, Uso y Mantenimiento)” (pag. 14)

(Alpuche, 2016) indica que “esta metodologia se funda en la Estadistica de Control de la
Calidad, donde es fundamental calcular y comprobar los intervalos de confianza y los factores
de seguridad involucrados en un pardmetro de construccion dado” (pag. 31). Por ejemplo, si
la carga promedio (10 ensayos) de fractura de una columna es de 4,000 Kg. esta claro que
puede fracturarse, con cualquier carga mayor 0 menor que esta, con una probabilidad a priori

establecida por la curva normal de Gauss, centrada en el valor promedio. Esta curva establece

L Véase por ejemplo el seminal ensayo del Ing. Victor Yepes, et al, de la Universidad Politécnica de Valencia “Aplicacién de
la Metodologia Seis Sigma en la mejora de resultados de los Proyectos de construccién” disponible en el documento
SIGSIGMA .pdf obtenible via correo: vyepesp@cst.upv.es
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que existe 2.7 posibilidades en 1,000 que la ruptura se produzca fuera del intervalo + 3o (tres
sigmas) alrededor del valor medio y 0.002 posibilidades por millon de que lo haga fuera del
intervalo + 6¢ (seis sigmas). Una sigma es la variacion unitaria de la carga y es igual a la
desviacion estandar de la variable aleatoria de los 10 valores medidos de la carga.

Alpuche (2016) afirma que “la idea de aplicar una calidad nunca inferior a 6c a todas las
etapas de una obra marcé el comienzo de esta Metodologia, alla por 1980 en la empresa
Motorola, preocupada por la necesidad de aumentar la precision y reducir las tolerancias en la
calidad de sus productos” (pag. 34). El aporte del Ing. Mikel Harry fue importante para el
despegue de este concepto y por ello se fue difundiendo en todos los ambitos de la industria
hasta ocupar el destacado lugar que hoy tiene en el &mbito de la Ingenieria civil (Bazan, 2014).
Obviamente para ello se tuvo que establecer toda una estructura de conceptos que brevemente
pueden resumirse en los siguientes pasos clave:

e Medir el problema: (los defectos en cantidad y costo)

e Enfocarse al cliente (necesidades y requerimientos siempre en primer lugar: el cliente)

e Verificar la causa raiz (ir a las causas y nunca quedarse solo con los efectos)

e Romper los malos habitos (soluciones creativas, eliminar enfoques de rutina)

e Gestionar los riesgos (probar y perfeccionar las soluciones)

e Medir y probar los resultados (dar seguimiento a las soluciones, ver si son realmente
apropiadas, sobre todo en condiciones cambiantes)

e Sostener el cambio (Asegurarse de que los cambios persistan en el tiempo)

(Alpuche, 2016) indica que “debe notarse que hay un factor implicito de la mayor
importancia en toda esta argumentacion que usualmente se da por sabido y debidamente
tomado en cuenta: la cultura de la calidad entre los planificadores, ejecutores y gestores del
Proyecto e inclusive entre los beneficiarios” (pag. 31). Si esta cultura no existe realmente en

grado suficiente, es muy probable que tanto el Proyecto como su ejecucion terminen siendo
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de calidad deficiente, no importa con qué cuidado y responsabilidad lo hayan manejado
determinados actores del equipo de trabajo. Asegurarse que esta cultura exista es una cuestion
de liderazgo de los conductores del Proyecto. Solo ellos pueden infundir entusiasmo y
motivacion para proporcionar calidad al producto de su trabajo. Aqui se ve que hay cuestiones
de la mayor importancia en Ingenieria que no son técnicos sino sociales y humanos que deben
ser debidamente apreciados y estudiados por todo profesional.

2.3.  Definicion de términos bésicos

(1) Calidad basada en la manufactura: Define la calidad como “la produccion que
cumple con las especificaciones con una tasa aceptable de defectos. Esta definicion es
aplicable solo a las industrias manufactureras, depende de la organizacion y es totalmente
objetiva” (Alpuche, 2016, pag. 21).

(2) Calidad basada en el producto: “se enfoca en las caracteristicas o atributos del
producto o servicio, las cuales son definidas a partir de las expectativas del cliente. Cabe
resaltar que son atributos tangibles, con lo cual esta definicion es objetiva”. (Bazan, 2014, pag.
43)

(3) Calidad basada en el uso: “ésta es una de las definiciones mas utilizadas, la cual
dice que la calidad es la satisfaccion de las necesidades del cliente, lo cual es subjetivo, ya que
cada persona percibe de diferentes maneras la calidad” (Bazan, 2014).

(4) Calidad basada en el precio: “es una extension de la definicion anterior, que incluye
el precio, es decir se debe de satisfacer las necesidades de los clientes a un precio aceptable”.

(5) Calidad multidimensional: define “la calidad como un conjunto de ocho
componentes, los cuales deben de estar presentes en todos los productos o servicios. Algunos
de estos son: el desempefio, la confiabilidad, la durabilidad y la disponibilidad” (Alpuche,

2016).
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(6) Calidad estratégica: define “la calidad como una herramienta de planeamiento
estratégico, ya que ofrecer productos o servicios de calidad, es una ventaja competitiva, la cual
logra diferenciar al producto o servicio de su competencia” (Bazan, 2014).

(7) Componentes de un sistema de gestion de calidad segn ISO 9001:2000: La norma
ISO 9001: 2000 exige el desarrollo e implementacidn de un sistema de gestion de calidad para
poder obtener la certificacion. EI documento explica los componentes del sistema de gestion
de calidad a través de sus clausulas. Este es un nuevo requisito, incorporado a partir de la
Gltima revision, ya que las versiones anteriores no lo consideraban. 1ISO 9001:2000 se refiere
a un sistema de gestion de calidad, ademas del aseguramiento de la misma, con la finalidad de
demostrar la capacidad de la organizacion para satisfacer las necesidades de sus clientes (Van
Houten, Gerry. 2000: 32).

(8) Sistema de Gestion Calidad (ISO 9001:2015): Un SGC comprende actividades
mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y determinar 1os procesos y recursos
requeridos para lograr los resultados deseados. EI SGC posibilita a la alta direccion optimizar
el uso de los recursos para abordar las consecuencias de sus decisiones a largo y corto plazo.
Un SGC “proporciona los medios para identificar las acciones para abordar las consecuencias
previstas y no previstas en la provisién de productos y servicios. I1SO (2015) Sistema de
gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario 1ISO 9000 (Bazan, 2014).

(9) Margen Bruto: Es el indicador econémico que mide la relacion entre la utilidad
bruta y las ventas totales que cubren los gastos operacionales y financieros.

(10) Margen Operativo: Es el indicador econémico que mide el rendimiento de los
activos operacionales en el desarrollo de su vision.

(11) Margen Neto: Es el indicador econdmico que se encarga de medir el impacto de

todos los costos y gastos de la operacidn de los resultados de la empresa.
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(12) ROA: Es el indicador economico que muestra el nivel de eficiencia con el cual se
manejan los activos (Vargas, 2015, p.2).

(13) Mejora Continua: “La mejora continua debe ser uno de los objetivos de la
organizacion”. (Guajardo, 2017)

(14) Objetividad en la toma de decisiones: “las decisiones que se tomen deben basarse
en el analisis de datos e informacion. La medicién, el monitoreo de los procesos y el uso de
indicadores de gestion, son una fuente valiosa de informacién”. (Guajardo, 2017)

(15) Relaciéon de socio con los proveedores: “la organizacion y sus proveedores
dependen una de la otra. Una relacion beneficiosa para ambos mejora su capacidad para crear

valor”. (Guajardo, 2017)
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3. Conclusiones
A la luz de los resultados obtenidos y la discusion resultante pueden extraerse algunas
conclusiones de la mayor importancia para el futuro desarrollo de las obras de construccion

civil:

1. Se deduce a partir de la evidencia de campo que la metodologia vigente para la
elaboracion de obras requiere necesariamente reforma y modernizacion para que se
pueda incorporar en su estructura, el sistema de estandares nacionales e internacionales
que rigen hoy la actividad de la ingenieria civil en el mundo desarrollado. Ello
optimizara el valor agregado y la calidad de las obras, en prevision de afrontar con

éxito el presupuesto establecido para el cumplimiento de la obra.

2. Para la ejecucion de este tipo de obras se requiere de una gerencia competente,
planificacién flexible, presupuesto suficiente, participacion de la comunidad
beneficiaria y afectada para la realizacion del proyecto. Tal vez por encima de todo, el
planteamiento de una nueva Cultura organizacional y de gestion Sera imposible lograr
cambios si no se dan estas condiciones minimas. Esto apunta a la modernizacion de la

gestion de obras, por lo menos a nivel de normatividad y estandares modernos.

3. Existen resaltantes omisiones y carencias estructurales en la fase de la obra examinada,

las cuales pueden ser generalizadas:

v' En el expediente técnico no se establece de manera clara el horizonte temporal
para el Servicio. Esto limita de alguna manera dotarlo de Calidad definida.

v' En el expediente técnico NO se establece de modo explicito ningln Registro de
grupos de interés de la comunidad, solo el Estado aparece implicito.

v/ Tampoco existen referencias explicitas al cuidado del medio ambiente mas alla de

los consabidos estudios de impacto ambiental oficiales.
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v En la fase de estudio técnico NO se establece de modo explicito el uso de
herramientas modernas de medicion y gestion de la Calidad como Histogramas,
Diagramas de Dispersion, EI método PERT, el Diagrama de Ishikawa de causas y
efectos. Tampoco el software de Control de la Gestion como el paquete Project de

Microsoft C)

v' En el estudio técnico NO se establece de modo explicito el uso de los métodos

probabilisticos y estadisticos para la toma de decisiones dptimas y los estandares

nacionales tampoco los exigen.

v' Se ha comprobado que ciertos proyectos NO son auditados ni pasan por revisiones
y mediciones periddicas de la Calidad de las instalaciones, funciones y servicios
que proveen.

A la luz de las comprobaciones anteriores se evidencia la necesidad de emprender una

reingenieria para el desarrollo de este tipo de proyectos desde el nivel pre factibilidad,

que abargue desde su concepto de base hasta los detalles de su revisién y manejo por
los actores de su ejecucion. El concepto clave serd la modernizacion de los

procedimientos, guiada por los estandares internacionales y sus rigurosas exigencias.
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4.

Recomendaciones

Se recomienda implementar métodos de Gestion de Proyectos con arreglo a los
principios de estandarizacion internacional, sin tomar en cuenta los dogmas de tipo
neoliberal como “la falta de regulacién y la tercerizacion™. En particular deberia
revisarse a fondo los formatos de los estudios técnicos y otros a fin de darles una
estructura operante obligatoria que en el caso de los proyectos publicos incluya:

v' Técnicas probabilisticas de prueba y control

v' Actitud experimental y de elaboracion de prototipos

v/ Actitud optimizadora de procesos y costos

v' Orientacion de Servicio, Responsabilidad Social y Ambiental
Se recomienda que, para tener un adecuado soporte del aseguramiento de la calidad, los
ingenieros civiles deben conocer de manera tedrica y practica en las técnicas de
optimizacion de la Gestion de Proyectos. Resulta vital que todo ingeniero posea una sélida
doctrina de Calidad con Eficacia y Eficiencia, la capacidad de planificar con objetivos y
metas especificas a largo plazo utilizando técnicas matematicas de operacién y control
Optimo deterministas y estocasticas. El ingeniero debe asimilar la conviccion de que una
Gestion eficaz y eficiente y una cultura de la calidad es la mejor forma de garantizar una
obra a largo plazo.
Es conveniente que las empresas formulen politicas de control de calidad mucho mas
dindmicas y eficaces, promoviendo mediante la colaboracion de sus socios, estudios para
la optimizacion de la elaboracion de los expedientes técnicos particularmente en lo
referente a la gestion de los mismos con arreglo a los métodos sugeridos por los
estandares internacionales. Esto significaria un gran impulso a la planificacion del

esfuerzo constructivo y a todos los tipos de obras civiles que se ejecuten.
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El area de Aseguramiento de la Calidad de los Proyectos y de su ejecucion Optima
requiere una reingenieria en base a principios de estandarizacion internacional,
instrumentacion avanzada y criterios de responsabilidad social y ambiental. En este
sentido se recomienda a los ingenieros y empresas de ingenieria, se interesen por este
campo, se documenten con detalle logrando el dominio de la teoria y la practica

propendiendo a una cultura de la Calidad.
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6. Aporte Cientifico o socio cultural del investigador

PROPUESTA DE PLAN DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD PARA LA
OBRA LUCIANA. EMPRESA TRIADA SAC- BRENA

6.1. Manual de calidad

Alpuche (2016) lo conceptualiza como el “Documento, en el cual se enuncia la Politica
de la Calidad y describe el Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la Organizacion, basado
en la Norma NTP ISO 9001 (pag. 19).

La estructura del Manual es decision de cada Organizacion, y dependera del tamafio, cultura

y complejidad de la misma.

Algunas Organizaciones pueden optar por utilizar el Manual de Calidad con otros fines ademas

de solamente para documentar el SGC.

“Una organizacion pequefia puede encontrar apropiado incluir la descripcion de todo su SGC
en un solo manual, incluyendo todos los procedimientos documentados requeridos por la
norma” (Alpuche, 2016, pag. 29).

Las grandes organizaciones multinacionales pueden necesitar varios manuales, en el &mbito

global, regional o nacional, y una jerarquia de documentacion mas compleja.

"En nuestro Proyecto: “Luciana — Empresa Triada SAC”, el Manual de Gestion de la Calidad
sirve de guia o referencia para elaborar el Plan de Gestién de la Calidad, en este Manual
encontraremos todos los puntos requeridos por la Norma NTP 1SO 9001 y enfocados desde el

punto de vista de la Ingenieria y Construccion.

6.2 Propuesta del plan de gestion de la calidad en el proyecto “Luciana — Empresas
Triada SAC”

En un proyecto constructivo cualquiera, es necesario esquematizar la realizacion de tal,
sustentado en un plan general que incluya el desarrollo del proyecto (disefio, supervision,

ejecucion, evaluacion y entrega) y a la vez la presentacion del plan de aseguramiento de la
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calidad, como herramienta que garantice el cumplimiento de los objetivos y etapas de acuerdo

al plan establecido y en el tiempo indicado.

Este documento tiene como finalidad presentar la Politica de Calidad y describir el Sistema de
Gestion de la Calidad del Proyecto: “Luciana — Empresa Triada SAC”, utilizando estas
herramientas en la etapa de construccion de la obra, garantizando al cliente un alto nivel de

confianza en la ejecucién y entrega del proyecto asignado.

Este Plan de Gestion de la Calidad se elabor6 teniendo como base el Manual de Aseguramiento

de la Calidad propuesto para la empresa Triada SAC.

l. Tabla de contenido
Como su mismo nombre lo indica, aqui estara todo el contenido de nuestro Plan de Gestion de la

Calidad, en el se indicara los pasos a seguir de una forma ordenada.

I. Tabla de Contenido

1. Introduccion

1.1  Resefia Historica

1.2 Linea de Negocio

1.3 Direccidn de la empresa

Il. Alcance y campo de aplicacién

I1l.  Control de Revision

2. Politica, Objetivos y Metas de la Calidad

2.1. Politica

2.2.  Objetivos y Metas

3. Estructuras Organizacionales, Procesos y Matriz de Responsabilidades
3.1. Diagrama de la estructura organizacional

3.2.  Organigrama Funcional del Proyecto “Luciana — Empresa Triada SAC”.

3.3.  Diagrama de Producto - Etapas, sub-etapas y procesos operacionales del
Proyectos asociados al Sistema de Gestion de la Calidad

3.4. Matriz de responsabilidades directas asociadas al Sistema de Aseguramiento
de la Calidad

4. Elementos del Sistema de Gestién de la Calidad
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4.1.

4.1.1.
4.1.2.
4.1.3.
4.14.
4.1.5.
4.1.6.
4.1.7.
4.2.

4.2.1.
4.2.2.
4.2.3.
4.3.

4.3.1.
4.3.2.
4.3.3.
4.3.4.
4.5.

45.1.
45.2.
4.5.3.
4.6.

46.1.
4.6.2.
4.6.3.
4.6.4.
4.6.5.
4.8.

4.8.1.
4.8.2.

Responsabilidad de la Direccion

Politica, objetivos y meta

Divulgacion

Estructura organizacional

Responsabilidad y autoridad

Recursos

Representante de la Direccion.

Revision por la Direccion

Sistema de Aseguramiento de la Calidad
Documentacion

Procedimientos

Planificacion

Revision del Contrato

Procedimientos

Revisiones

Modificaciones

Registros

Control de los Documentos y de los Datos
Procedimientos

Aprobacién y emision

Cambios

Compras

Procedimientos

Evaluacién y seleccion de subcontratistas
Datos sobre las compras

Verificacion en los locales del subcontratista
Verificacién por el Cliente de los productos comprados
Identificacion y trazabilidad de los productos
Procedimientos

Identificacion
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4.8.3.
4.9.
4.9.1.
4.9.2.
4.9.3.
4.94.
4.9.5.
4.9.6.
4.9.7.
4.9.8.
4.10.
4.10.1.
4.10.2.
4.10.3.
4.10.4.
4.10.5.
4.11.
411.1.
4.11.2.
4.11.3.
4.11.4.
4.11.5.
4.11.6.
4.12.
4.12.1.
4.12.2.
4.13.
4.13.1.
4.13.2.
4.13.3.

Trazabilidad

Control de los procesos

Procedimientos

Identificacién y planificacion

Normas y cédigos de referencia
Seguimiento y control

Procesos especiales

Criterios para la ejecucion

Mantenimiento

Seguridad, Salud y Ambiente

Inspeccion y ensayo

Procedimientos

Inspecciones y ensayos de recepcion
Inspecciones y ensayos durante el proceso
Inspecciones y ensayos finales

Registros

Control de los equipos de inspeccidn, medicion y ensayo
Procedimientos

Seleccion

Calibracion

Evaluacion de resultados

Acceso, manipulacion, preservacion y almacenamiento
Registros

Estado de inspeccion y ensayo
Procedimientos

Identificacion

Control de los productos no conformes
Procedimientos

Identificacion

Tratamiento

56



4.13.4. Registros

4.14. Acciones correctivas y preventivas
4.14.1. Procedimientos

4.14.2. Frecuencia de la no conformidad
4.14.3. Cambio en los procedimientos
4.14.4. Acciones correctivas

4.14.5. Acciones preventivas

4.15. Manipulacion, almacenamiento, embalaje, preservacion y entrega
4.15.1. Procedimientos

4.15.2. Manipulacion

4.15.3. Almacenamiento

4.15.4. Embalaje

4.15.5. Preservacion

4.15.6. Entrega

4.16. Control de los registros de la Calidad
4.16.1. Procedimientos

4.16.2. Mantenimiento

4.16.3. Archivo

4.17. Auditorias internas de la Calidad
4.17.6. Acciones correctivas y seguimiento
4.17.7. Registros

4.18 Capacitacion

4.18.1 . Procedimientos

4.18.2 . Identificacion

4.18.3 . Desarrollo

4.18.4 . Calificacion

4.18.5 . Registros

4.19 Servicio posventa

4.19.1 . Procedimientos

4.19.2 . Seguimiento
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4.20 Técnicas estadisticas
4.20.1 . Procedimientos
4.20.2 . Identificacion

5. Anexo

5.1.  Lista de Documentos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad

6.3.  Plan de gestion de la calidad en el proyecto “Luciana — Empresas Triada SAC”

1. Introduccion

Sistemas de Calidad: NTP-1SO 9001

(Alpuche, 2016, pag. 29) indica que esta “Norma Técnica Peruana referida y basada
en la norma internacional divulgada y estandarizada por 1SO a nivel mundial y referido a los
Sistemas de Gestion de la Calidad en el disefio, desarrollo, produccion, instalacion y servicio
post-venta, cuando es necesario demostrar la capacidad de un proveedor o ejecutor para
disefiar y suministrar productos conformes” (pag. 31).

Esta Norma Técnica se aplica a situaciones en las que:
a) Serequiere que el disefio y los requisitos del producto sean establecidos principalmente en
términos de funcionamiento o cuando sea necesario establecerlos.
b) La confianza en la obtencién de un producto conforme puede conseguirse mediante una
adecuada demostracion de la capacidad de un proveedor en el disefio, desarrollo,

produccion, instalacién y servicio post-venta.

1.1. Resefa Historica
Referida a los origenes de la empresa o institucion encargada de desarrollar el proyecto

constructivo, inicios, logros, perspectivas y datos resaltantes de la empresa en mencion.

1.2 Linea de Negocios
Incluye las lineas y rubros de negocio en las cuales opera la empresa responsable del

proyecto.

1.3.  Direccion de la Empresa
Menciona los datos institucionales de la empresa, sede institucional, organigrama,
distribucion entre otras.
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1. Control de revision
(Alpuche, 2016, pag. 29). sefiala que “Este punto nos indica que tanto ha sido afinado este
Plan, una vez emitido por primera vez este deberd ser registrado en el siguiente cuadro, asi
como quién lo revisa y lo aprueba, y también cada vez que sea revisado y emitido el nuevo
Plan de Gestion de la Calidad” (pag. 31).

N° Rev. | Descripcién | Pag. | Revisado por | Fecha | Aprobado por | Fecha
00 Emisién

I11.  Alcance y campo de aplicacion
La finalidad del presente documento es presentar la descripcion de un Sistema de Gestion de
la Calidad de una Organizacion, bajo el modelo especificado de la NTP-1SO 9001.
Este documento se basa en las especificaciones de nuestro cliente Proyecto “Luciana —
Empresa Triada SAC”, teniendo por alcance: Obras Sector Construccion.
Se ejecutaran las siguientes actividades: Movilizacion y Desmovilizacion, Limpieza y
desbroce del Terreno, Demolicion de Estructuras, Eliminacion de Material, Movimiento de

Tierras, Obras de Arte y Drenaje y Pavimentos.

2. Politica, Objetivos y Metas de la Calidad

“Elaborada por la direccion de la Organizacion responsable, con responsabilidad
ejecutiva, define y documenta su politica de calidad, incluyendo sus objetivos de calidad segun
lo cual sustenta sus metas en plazos mediatos de tiempo” (Alpuche, 2016, pag. 34).
La politica de calidad debe estar relacionada con los objetivos de la empresa responsable del
proyecto, asi como las expectativas y necesidades del cliente. La responsabilidad de la
Organizacidn responsable es asegurar que la politica de calidad sea entendida, implementada,

divulgada y mantenida en todos los niveles de la organizacion.

3. Estructuras Organizacionales, Procesos y Matriz de Responsabilidades

Se mencionara el Diagrama de estructura organizacional de la Organizacién, el
organigrama del Proyecto: “Luciana — Empresa Triada SAC” y el diagrama de procesos de
produccidn asociados al Sistema de Gestion de la Calidad.
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La descripcion de la estructura organizacional se encuentra a su vez en el punto 4.1.3 del
presente documento.

“Las responsabilidades y autoridades de la Organizacion del Proyecto, involucradas
directamente en el Sistema de Gestion de la Calidad, se presentan en la “Matriz de
Responsabilidad y Autoridad” (Véase punto 3.4, ) y en los procedimientos del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad” (Alpuche, 2016, pag. 43), detallandose en forma explicita las
actividades que se realizan, las cuales estan sustentadas con la descripcion de funciones, donde
se pueden confrontar las responsabilidades y autoridades del personal que dirige, ejecuta y
verifica las diferentes actividades que se involucran con la Calidad del Producto y Servicio

brindados.

3.1. Diagrama de la Estructura Organizacional de la Empresa

)

EQUIPO DE GERENCIA

UNIDADES FUNCIONALES UNIDADES DE NEGOCIO UNIDADES DE APOYO
L Gerencia General J 3 k Seguridad, Salud y Ambiente
Desarrollo Institucional ( Ingenieria )
Administracién y Finanzas : - - : | Procura )
s N 1 . ) Control de Proyectos
Marketing Edificaciones \ Y
, \ . B\
Planeamiento Financiero ( )
L ) Infraestructura PROGRAMAS ESPECIALES
Sistemas de Informacion [ People Soft ]
) ’ Proyectos Industriales
Recursos Humanos [ Aseguramiento de la Calidad ]
, . Petrdleo y Gas
Asesoria Legal ) g [ Privatizaciones y Concesiones ]
. J k /
Imagen y Comunicaciones ( ,
Q j K j COMITE EJECUTIVO ]

DIRECTORIO
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3.2. Organigrama Funcional del Proyecto “Luciana — Empresa Triada SAC”
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3.3. Diagrama de Procesos de Construccion asociados al Sistema de Aseguramiento

de Calidad

PROYECTO

OBRA LUCIANA

~

CONSTRUCCION

\_

[ FABRICACION
[ COLOCACION
e Movilizacion y eObras de Arte
Desmovilizacion Drenaje.
e Movimiento de Tierras e Concreto.
e Limpieza y Desbroce e Encofrados
del Terreno. e Armadura
e Eliminacion de Refuerzo.
Material. e Demolicién
e Gaviones. Estructuras.
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34 Matriz de Responsabilidades directas de acuerdo

Calidad

al Sistema de Aseguramiento de

CONSTRUCCION

R g
o < = c
[J RESPONSABILIDAD g § 5 % g £ g 2 s 8 3 8 B
& |0 | 88| 5|5 ¢E 8 7 g
DIRECTA oo | S22 |5 |5 8| E k= 3
o = S x| E = < = &
©
<
4.1 |Responsabilidad de la Direccién
Politica, objetivos y metas La Politica, objetivos y metas son definidas por la Gerencia General
Divulgacion 0
Estructura organizacional O 0
Responsabilidad y autoridad O 0
Recursos 0
Representante de la Direccién El Gerente de Negocios — Infraestructura es designado por la Gerencia
Revisién por la Direccién General como Representante de la Direccién y responsable por la revision
4.2 |Sistema de la Calidad
Documentacion 0
Procedimientos 0
Planificacion 0
4.3 |Revisién del Contrato
Procedimientos La Unidad Funcional de Marketing revisa el contrato durante la elaboracion
Revisiones de la Oferta
Modificaciones 0 0
Registros 0
4.4 |Control del Disefio
Procedimientos
Planificacion
Interfaces organizativas y técnicas
Elementos de entrada Para el Proyecto: “Luciana — Empresa Triada SAC”, éste No Aplica.
Elementos de salida
Revision
Verificacion
Validacion
Cambios
4.5 |Control de los documentos y de los datos
Procedimientos 0
Aprobacién y emision 0 0
Cambios 0 0
4.6 |Compras
Procedimientos 0
Evaluacion y seleccién de subcontratistas 0 0 0
Datos sobre las compras 0
Verificacién en los locales del subcontratista 0
Verificacién por el cliente de los productos comprados [u]
4.7 |Control de los productos suministrados por el cliente
\Ijg;i(g(r:?;ntos Para el Proyecto, éste No Aplica.
Almacenamiento
Preservacion
4.8 |ldentificacion y Trazabilidad de los productos
Procedimientos 0 0 0 0 u] 0
Identificacion 0 0 u] 0
Trazabilidad 0 0 u] 0
4.9 |Control de los procesos
Procedimientos 0 0 0
Identificacién y planificaciéon 0
Normas y cédigos de referencia 0
Seguimiento y control 0
Procesos especiales 0
Criterios para la ejecucién 0
Mantenimiento 0
Seguridad Salud y Ambiente o

CONSTRUCCION
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[0 RESPONSABILIDAD

JEFATURA DE
OBRA
Oficina
Técnica

Gerencia de
Proyecto
Ingeniero
Residente
Ingeniero
Frente
Almacén
Administracion
Produccion

DIRECTA

4.10 |Inspeccién v Ensavo

Procedimientos 0

Inspecciones y ensayos de recepcién

Inspecciones vy ensayos durante el proceso

(i -]

Inspecciones v ensayos finales

(- -]

Reaqistros

4.11 |Control de los Equipos de Inspeccién, Medicién v

Procedimientos

Seleccién

D=

Calibracién

Evaluacion de resultados 0

Acceso, manipulacion, preservacion y almacenamiento 0

Reaqistros 0

4.12 |Estado de Inspeccién v Ensavo

Procedimientos

(|

Identificacion

4.13 |Control de los Productos no conformes

Procedimientos

0
Identificacion 0 0 0 0
Tratamiento 0 0

OO ==

Reaqistros

4.14 |Acciones Correctivas v Preventivas

(]

Procedimientos

Grado de la no conformidad

Cambios en los procedimientos 0 0

D= |=

Acciones correctivas 0

Acciones preventivas Las acciones preventivas son determinadas por Asequramiento de la

4.15 |Manipulacion, Almacenamiento, Embalaije,

Procedimientos

Manipulacién

Almacenamiento

Embalaje

Preservacién

(sl (s () o}

Entrega O

4.16 |Control de Registros de la Calidad

Procedimientos

Mantenimiento U

(Y o}

Archivo 0

4.17 |Auditorias Internas de la Calidad

Procedimientos Auditoria Interna desarrolla los procedimientos correspondientes (Sede

Personal Central)

Planificacién El personal ésta conformado por auditoria calificada

Ejecucion La planificacion es anual de acuerdo a la importancia de la actividad a ser|

Resultados auditada

Acciones correctivas y sequimiento 0 0 0 O 0 0

Reqistros u

4.18 |Capacitacion

Procedimiento 0 O

Identificacion 0

Desarrollo o

Calificacién O

Reaqistros 0

4.19 |Servicio posventa

Procedimientos L a unidad Funcional de Marketing mantiene procedimientos

Sequimiento 0

4.20 |Técnicas Estadisticas | |

Procedimientos Manejado por Aseguramiento de la Calidad desde Sede Central.

Identificacién de la necesidad | o | 0 | o | o | o o 0

Fuente: ADDEY, John. 2002 Quality management system design: A visionary approach pp. 849-854 En:
Total quality management, Vol. 12, No. 7.

64



4. Elementos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.
4.1. Responsabilidad de la Direccion

Se deben definir y documentar las responsabilidades, la autoridad y la interrelacion de
todo el personal que dirige, realiza y verifica cualquier trabajo que conlleve a la calidad.

Comprende las siguientes etapas:

4.1.1 Politica, objetivos y metas
La Gerencia General es responsable de definir, implementar y mantener la Politica,
Objetivos y metas de Calidad y estas deben ser concurrentes con las demas politicas de la

Organizacion.

4.1.2 Divulgacion

Esta divulgacién se hace a traves del Plan de Gestidn de la Calidad del proyecto y con
la distribucion de cuadros, paneles y carnets conteniendo las mismas. Asi también mediante la
realizacion de talleres, charlas a los diferentes niveles de la empresa y la preparacion de
divulgadores del Sistema de Gestion de la Calidad.

4.1.3. Estructura Organizacional
La estructura organizacional del Proyecto ésta definida por 5 niveles jerarquicos, siendo
éstos lo siguientes:

4.1.3.1 Nivel I:
Unidades de Negocio — Infraestructura representada por el Gerente de Negocio.
Representa a la Gerencia General en la gestion integral del proyecto.

4.1.3.2 Nivel 1I:
Jefatura de Obra Proyecto, representado por el Jefe de Obra, maxima autoridad en
el Proyecto. Es responsable directo también por la estructura organizacional,
implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad y por la asignacién de
recursos para el cumplimiento del contrato. Coordina las interfases organizativas y

técnicas del Proyecto
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4.1.3.3. Nivel IlI:
Residencia de Obra, representado por el Ing. Residente, representacion maxima de
la empresa sub. -Contratista, responsable directo del buen funcionamiento de la
Obra segun el Cronograma de avance presentado en su propuesta y ademas de
asegurar y controlar el buen uso de los procedimientos tanto de Construccion como
Inspeccion. Cualquier cambio de interés en el transcurso de la Obra, es coordinado

con el Jefe de Proyecto.

4.1.3.4 Nivel 1V:
Frentes, Cada uno de éstos representado por un Ingeniero de Frente, responsable
directo de la produccién del buen control y funcionamiento de su respectivo frente.
Coordina acciones con Ing. Residente y con Jefe de Proyecto.

4.1.3.5 Nivel V:
e Oficina Técnica
Funcion: Gestion de la Calidad, interpretacion técnica del contrato, verificacion de
los alcances del proyecto, soporte al area de Produccion y control del progreso fisico
y financiero del proyecto. Reporta a la Jefatura del Obra.

Llevar el planeamiento/avance del proyecto, asi como llevar el Costo de la Obra,
Gestion del Sistema Calidad. Esta conformada por: Jefe de Oficina Técnica,
Valorizaciones, Costos y Planeamiento, Dibujante Autocad y un Dibujante Técnico.
Reporta a Ing. Residente y Jefe de Obra.

e Equipos
Funcion: Control del mantenimiento de los equipos de produccion. Reporta a la

Jefatura de Obra.

e Administracion

Estara a cargo de un administrador en representacién de la constructora.

Reporta a la Jefatura de Obra.
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Empresa la encargada de la Gestion administrativa, econémica y financiera del
proyecto. Esta constituida por: Administrador, Asist. Administracion, Planillas,

Compras, Jefe de Almacén.

4.1.4 Responsabilidad y autoridad

En el Proyecto las responsabilidades estan definidas en la Matriz de responsabilidades
directas presentada en el respectivo Plan de Gestion de la Calidad. Los niveles de autoridad y
la interrelacion de este personal estan expresados en los respectivos organigramas.

Se debe garantizar la libertad organizativa y autoridad para:

a) Toma de acciones para prevenir la aparicion de no conformidades.

b) Identificacion y registro de desviaciones en el producto, proceso y Sistema de la
Calidad.

C) Sugerencias e implementacion de soluciones a través de los canales de comunicacion

establecidos.
d) Verificacion de la implementacion de soluciones.
e) Control del procesamiento posterior, la entrega o la instalacion de un producto no

conforme hasta que se haya corregido la deficiencia o la situacion insatisfactoria.

4.1.5. Recursos

Estos son definidos por la Gerencia a través del anlisis del Estado Financiero, Balance
General y de reuniones del Comité Ejecutivo y del Directorio. La Gerencia en otros de sus
niveles es responsable por definir y proveer los recursos para la operacion de la estructura
funcional del proyecto a través de la documentacion generada en la oferta, y actualizacion en
el Proyecto de los costos a través del Informe Mensual del Proyecto. El Lider de la Calidad es
el responsable por la administracion de los recursos para la implementacion del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad de la empresa, incluyendo actividades de auditorias internas de
la Calidad.

4.1.6 Representante de la Direccion
La Gerencia designara a un Representante de la Direccién, quien independientemente
de sus funciones tiene la responsabilidad y autoridad para:
o Asegurar que se establezca, ponga en practica y mantenga el Sistema de Aseguramiento
de la Calidad de acuerdo con la Norma NTP 1SO 9001 y el presente documento.
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o Informar a la Gerencia acerca del desempefio del Sistema de Aseguramiento de la
Calidad, para su revision y mejoramiento continuo.
o Representar a la Organizacion ante partes externas sobre temas vinculados con el

Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

4.1.6 Revision por la Direccion

La Gerencia a través del Representante de la Direccion, revisa el Sistema de
Aseguramiento de la Calidad en intervalos no mayores a doce meses, donde se Vverifica su
adecuacion y su eficacia permanente para satisfacer los requisitos de la Norma NTP ISO 9001
y del presente documento, asi como, la Politica de la Calidad, los Objetivos y Metas de la
Calidad.

Los siguientes procedimientos aplican a esta seccion:

- Procedimiento para la revision del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

- Procedimiento para la formacion de divulgadores de conceptos del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad.

- Procedimiento para la divulgacion de conceptos del Sistema de Aseguramiento de la
Calidad.

Los registros de la Calidad que se generan de la aplicacion de los procedimientos
mencionados se conservan y archivan de acuerdo al procedimiento, “Procedimiento para

control de los registros de la calidad”.

4.2  Sistema de Aseguramiento de la Calidad

La Organizacion responsable del Proyecto debe establecer, documentar y mantener un
Sistema de Calidad como un medio para asegurar que los productos cumplen con los requisitos
especificados. Se debe preparar un Plan de Aseguramiento de la Calidad teniendo como base
el Manual de la Calidad, que comprenda los requisitos de esta Norma Técnica. Incluye:

4.2.1 Documentacion
Aseguramiento de la Calidad es responsable de emitir y administrar la documentacion
especifica del Sistema de Aseguramiento de la Calidad del Proyecto.

La estructura de la documentacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad es la siguiente:
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N1
Manual

N2
Plan

N3
Procedimientos generales

Procedimientos especificos

N4
Instrucciones de Trabajo / Guias

N5
Registros

ler. Nivel (N1): Manual de Aseguramiento de la Calidad

“Documento, en el cual se enuncia la Politica de la Calidad y describe el Sistema de

Aseguramiento de la Calidad de la Organizacién, basado en la Norma NTP ISO 9001~

(Alpuche, 2016).

2do.Nivel (N2): Plan de Aseguramiento de la Calidad

Documento que define el Sistema de Aseguramiento de la Calidad del Proyecto, incluyendo

sus condiciones contractuales, y los lineamientos establecidos en el presente documento.

3er. Nivel (N3): Procedimientos Documentados

Procedimientos Especificos

“Son documentos que expresan métodos para ejecutar actividades de gestion y operacionales

asociados al Sistema de Aseguramiento de la Calidad del Proyecto, atendiendo a los requisitos

contractuales y practicas especificas del proyecto. Estos procedimientos son emitidos en el

proyecto. Los procedimientos especificos son emitidos por los Proyectos Civiles y

Electromecéanicos” (Alpuche, 2016)..

4to. Nivel (N4): Instrucciones de trabajo

“Documentos que expresan métodos en detalle de como ejecutar actividades de gestiéon y

operacionales asociados al Sistema de Aseguramiento de la Calidad. Las instrucciones de

trabajo son emitidas por Aseguramiento de la Calidad” (Alpuche, 2016).

Guias

Documentos que expresan meétodos de cOmo ejecutar varias actividades de gestion y
operacionales asociados al Sistema de Aseguramiento de la Calidad y que resulten en un

producto. Las guias son emitidas por Aseguramiento de la Calidad.
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5to. Nivel (N5): Registros

(Alpuche, 2016) “Documentos que son evidencias objetivas de la realizacion de las actividades
0 resultados obtenidos. Son generados al llevarse a cabo los procedimientos, las instrucciones
de trabajo y guias. Los formatos que se transforman en registros cuando son llenados, estan
asociados a un determinado procedimiento”. Los registros son emitidos por las diversas
Unidades conforme a los procedimientos, instrucciones de trabajo y guias aplicables. Los
registros se clasifican en dos grupos:

o Registros internos
Documentos emitidos por la Organizacién tales como informes, listas de asistencia,
minutas, listas de firmas autorizadas.

o Registros externos
Documentos emitidos por terceros tales como registros del cliente, proveedores,
certificados de calibracion y certificados de capacitacion.

Documentos externos

(Alpuche, 2016) “Documentos emitidos por terceros no pertenecientes a los niveles descritos
anteriormente, tales como planos, especificaciones, normas, co6digos, manuales,
requerimientos legales y catalogos que forman parte del Sistema de Aseguramiento de la
Calidad”.

4.2.2. Procedimientos

“La Organizacion debe mantener y aplicar en forma efectiva procedimientos
documentados y actualizados de acuerdo con los requerimientos de este Manual” (Alpuche,
2016).

4.2.3 Planificacion
“La metodologia de planificacion para la implementacién del Sistema de la Calidad
consiste en la agrupacion de los veinte elementos del Sistema de Gestion de la Calidad en

nueve modulos conforme al siguiente diagrama tipico de implementacion” (Alpuche, 2016).
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DIAGRAMA TIPICO DE IMPLEMENTACION

Nod. S — Tod. 6
Contrato 7' Procura
Mod. 3

Calificacién
—_
5 I\'I_ofd. 2_ 3 4.17 Mod. 9
anificacién - Evaluacién
Dreecten | - 4187
< 4.2 ) [ 413 ]
T 20 '
1.5 : T T R
» 1. 1j6 Equipos
MMod. 8a
Ingenieria

Miod. 4
Documentacién |
Nod. Sb
Construccion

Los siguientes documentos aplican a esta seccion:

- Manual de Aseguramiento de la Calidad.

- Plan de Aseguramiento de la Calidad.

- Procedimiento para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Procedimiento para la elaboracion de documentos del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Procedimiento para la elaboracion de formatos del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Los registros de la Calidad que se generan de la aplicacion de los procedimientos
mencionados se conservan y archivan de acuerdo al procedimiento, “Procedimiento

para control de los registros de la calidad”.

4.3.  Revision del Contrato
“El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para la
revision del contrato y la coordinacién de estas actividades” (Alpuche, 2016). Deben estar

incluidos los siguientes pasos:

4.3.1 Procedimientos
La Unidad funcional de Marketing y el Proyecto en particular deben aplicar y mantener

actualizados procedimientos documentados para la revision de las ofertas y contratos.

4.3.2 Revisiones

La Unidad Funcional de Marketing es la responsable directa en la revision de las ofertas
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y los contratos antes de su firma asegurando que:

o Los requisitos estén definidos y documentados adecuadamente. En el caso de no existir
un documento de los requisitos, la Unidad Funcional de Marketing, formula de acuerdo
con el Cliente, un documento que represente estos requisitos.

o Las diferencias, preguntas y dudas que existan, son resueltas con el Cliente
documenténdolas a través de consultas, memorandums y/o minutas de reuniones y
visitas.

o La Organizacion tiene capacidad para satisfacer los requisitos de la oferta.

La Unidad Funcional de Marketing recurre a las demas unidades de la empresa, en caso

consideren necesario su aporte para una mejor definicién de los requisitos contractuales.

4.3.3 Modificaciones

“Si durante la ejecucidn del proyecto, se identifica la necesidad de cambios de alcance,
cantidades a ejecutar, requisitos, especificaciones, precios, plazos, formas de pago u otros, el
Proyecto debe revisar y analizar el impacto en las obligaciones y derechos contractuales”
(Alpuche, 2016). Los cambios son acordados y definidos de forma conjunta con el Cliente.

4.3.4 Registros
La Unidad Funcional de Marketing y el Proyecto debe conservar los registros de las

revisiones y modificaciones de los contratos respectivamente.

Los siguientes procedimientos aplican a esta seccion:
- Procedimiento para la revision del contrato antes de la firma.

- Procedimiento para la revision y modificacion del contrato posterior a su firma.
Los registros de la Calidad que se generan de la aplicacién de los procedimientos mencionados
se conservan y archivan de acuerdo al “Procedimiento para control de los registros de la

calidad”.

4.4  Control de Disefio
Para el Proyecto “Luciana — Empresa Triada SAC”. Este punto NO SE APLICA.
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45  Control de los Documentos y los Datos
“Debemos establecer y mantener procedimientos documentados para controlar todos
los documentos y datos relacionados con los requisitos de esta Norma Técnica que incluyan

los documentos de procedencia externa” (Alpuche, 2016). Comprende:

4.5.1 Procedimientos
Oficina Técnica aplica y mantiene actualizados procedimientos escritos para controlar
los documentos y datos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad descrito en este Plan,

incluyendo los documentos externos.

Oficina Técnica es responsable de la documentacion emitida en el Proyecto, los
procedimientos generales utilizados directamente o como referencia y documentos externos

aplicables.

4.5.2 Aprobacion y emision
“Los documentos y datos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad especificos del

Proyecto son emitidos por la Jefatura de Obra y Oficina Técnica” (Alpuche, 2016).

La “Lista de Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad” esta en el anexo 5.1. de este

documento.

La Jefatura de Obra y la Oficina Técnica aseguran que las emisiones pertinentes de los
documentos estén disponibles en los sitios necesarios a través de la aplicacion del
“Procedimiento para el acceso, distribucién y recuperacidon, conservacion y registro de

cambios de los documentos y datos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad”.

“La Jefatura de Obra y la Oficina Técnica aseguran también que los documentos invalidos y
obsoletos son eliminados en el menor tiempo posible, de los sitios de edicidn o de utilizacién,
siendo identificados y conservados para propositos legales o de preservacién de

conocimientos” (Alpuche, 2016).

45.3. Cambios

La naturaleza de los cambios es indicada en los documentos y datos del Sistema de
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Aseguramiento de la Calidad, con registros de las personas autorizadas para revision y

aprobacion de los mismos en las respectivas hojas de control de revision.

(Alpuche, 2016) “El Sistema de Aseguramiento de la Calidad garantiza a las personas
autorizadas para revision y aprobacion de documentos y datos, el acceso a toda la informacion

pertinente que necesiten para ejercer estas respectivas actividades”.

Los siguientes procedimientos aplican a esta seccion:

- Procedimiento para el acceso, distribucion y recuperacién, conservacion y registro de
cambios de los documentos y datos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

- Procedimiento para control de la documentacion de los Proyectos Civiles.

- Plan de firmas autorizadas para la elaboracién, revision y aprobacion de documentos y
datos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

- Los registros de la Calidad que se generan de la aplicacion de los procedimientos
mencionados se conservan y archivan de acuerdo al procedimiento, “Procedimiento

para control de los registros de la calidad”.

46  Compras
Se debe establecer y mantener procedimientos documentados para asegurar que los

productos comprados estén conformes con los requisitos especificados. Incluye:

4.6.1 Procedimiento
“Administracién aplica y mantiene actualizados procedimientos documentados
asegurando que los productos y servicios a ser incorporados al proyecto, estan conformes con

los requisitos especificados” (Alpuche, 2016).

4.6.2 Evaluacion de subcontratistas

(Alpuche, 2016) “Los servicios son contratados en funcion de los intereses de
Organizacion y de las aptitudes de los subcontratistas para cumplir con los requisitos
especificados”. Las evaluaciones y la lista de subcontratistas son emitida y conservada

conforme al punto 4.16 de este documento

4.6.3 Datos sobre las compras

Los documentos de compras, los cuales contienen las especificaciones técnicas,
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requisiciones, cotizaciones y ordenes de compra, contienen los datos que describen de forma
precisa el producto solicitado.

“Los responsables por la elaboracion, revision y aprobacion de los documentos de compra
estan definidos en el Plan de firmas autorizadas” (Alpuche, 2016).

La ultima revision y aprobacion del proceso de compra, es ejecutado mediante firmas de la
orden de compra por el personal autorizado, asegurando asi, la adecuacion a los requisitos

especificados.

La verificacion final de los productos comprados a ser incorporados al proyecto, es ejecutada

en el mismo Proyecto.

4.6.4 Verificacion de los productos comprados

“Cuando sea aplicable, la verificacion de productos (a ser incorporados en el proyecto)
en las instalaciones del proveedor, fabricante o subcontratista, los acuerdos de verificacion y
los métodos para liberar el producto son establecidos en los documentos de compra (Alpuche,
2016).

4.6.5 Verificacion por el Cliente de los productos comprados

“Cuando sea aplicable, por requerimiento en el contrato, el Cliente o su Representante,
tiene derecho a verificar en los locales del subcontratista y en los de la Organizacion, que los
productos subcontratados estan conformes con los requisitos especificados. Un representante
de la Organizacion, acompafia al Cliente en la actividad de verificacion de productos
comprados, a fin de facilitar la misma” (Alpuche, 2016).

El Proyecto no usara dicha verificacién como evidencia del control efectivo de la Calidad del

Subcontratista, ni impide rechazos posteriores por el Cliente.

La verificacidn ejecutada por el Cliente no exime a la Organizacion, de la responsabilidad de

entregar productos conformes.

Los siguientes procedimientos aplican a esta seccion:
- Procedimiento para la planificacion de las mercancias para los proyectos.

- Procedimiento para compras de las mercancias para los proyectos.
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- Procedimiento para la seleccion y evaluacién de proveedores de mercancias.

- Procedimiento para la administracion del catdlogo de mercancias.

- Los registros de la Calidad que se generan de la aplicacion de los procedimientos
mencionados se conservan y archivan de acuerdo al procedimiento, “Procedimiento

para control de los registros de la calidad”.

4.7  Control de los Productos suministrados por el Cliente
Para el Proyecto “Luciana — Empresa Triada SAC”. Este punto NO APLICA.

4.8 ldentificacion y trazabilidad de los Productos
“Cuando corresponda, el proveedor debe establecer y mantener procedimientos
documentados para identificar el producto por medios adecuados, desde la recepcion y durante

todas las etapas de produccion, entrega e instalacion” (Alpuche, 2016).

En la medida que la trazabilidad sea un requisito especificado, el proveedor debe establecer y
mantener procedimientos documentados para la identificacion Unica del producto o de los

lotes. Comprende:

4.8.1 Procedimientos
“La Jefatura de Obra, Oficina Técnica, Almacén y Produccion identifican sus
productos y elementos durante la etapa de recepcion y cuando el contrato lo especifique en las

etapas de produccion, instalacién y entrega” (Alpuche, 2016).

4.8.2 Identificacion
Esta identificacion es Unica o por lotes segun aplique. Oficina Técnica, Almacén y

Produccion conservan los registros de estas identificaciones.

4.8.3 Trazabilidad

“Administracion a través del Area de Almacén es responsable de la trazabilidad de los
productos, en la etapa de recepcion. Oficina Técnica y Produccion son responsables de la
trazabilidad en las etapas de produccion, instalacion y entrega” (Alpuche, 2016).
El siguiente procedimiento aplica a esta seccion:

- Procedimiento para la trazabilidad de materiales permanentes.

76



- Los registros de la Calidad que se generan de la aplicacion del procedimiento
mencionado se conservan y archivan de acuerdo al procedimiento, “Procedimiento
para control de los registros de la calidad”.

4.9  Control de los Procesos
“El proveedor debe identificar y planificar los procesos de produccion, instalacion y

prestacion del servicio posventa, que afecten directamente a la calidad, y debe asegurar que

estos procesos se lleven a cabo en condiciones controladas” (Alpuche, 2016). Deben incluir:

4.9.1 Procedimientos

“Produccion, a través del analisis de los requerimientos y especificaciones
contractuales, aseguran que los procesos se llevan a cabo a través de procedimientos,
instrucciones de trabajo y guias documentados, los cuales definen la forma de producir e
instalar” (Alpuche, 2016).

4.9.2 ldentificacion y planificacion

“Oficina Técnica, a través del analisis de los requerimientos y especificaciones
contractuales, identifican, planifican y gestionan los procesos de produccion e instalacion que
afectan directamente la Calidad de sus productos finales, asegurando el empleo de equipos
adecuados de produccion” (Alpuche, 2016).

4.9.3. Normasy Codigos de referencia
“Oficina Técnica, a través del andlisis de los requerimientos y especificaciones
contractuales, aseguran el cumplimiento de normas, codigos de referencia, planes de calidad y

procedimientos documentados” (Alpuche, 2016).

4.9.4 Seguimiento y control

La Unidad de Apoyo de Control de Proyectos hace el seguimiento de los parametros
de avance, costo, valorizacion de los Proyectos. Los Proyectos Civiles y Electromecanicos,
hacen seguimiento y control de los diversos parametros del proceso y las caracteristicas del

producto

4.9.5 Procesos especiales
“Produccion, a través del analisis de los requerimientos y especificaciones

contractuales, aseguran que los procesos, cuyos resultados no puedan verificarse
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completamente mediante la inspeccion y el ensayo posterior del producto y en los que, por
ejemplo, las deficiencias originadas en el proceso sélo puedan ponerse de manifiesto después
de usar el producto, utilizan operadores calificados y tienen un seguimiento y control continuo”
(Alpuche, 2016).

4.9.6 Criterios para la ejecucion
“Produccion, a través del analisis de los requerimientos y especificaciones
contractuales, establecen los criterios para la ejecucion del trabajo, mediante procedimientos,

instrucciones de trabajo y guias” (Alpuche, 2016).

4.9.7. Mantenimiento de equipos
Produccidn, a traves del andlisis de los requerimientos y especificaciones contractuales,
controlan el mantenimiento al equipo de produccion directa, asegurando la continuidad de la

capacidad del proceso.

La conservacion de registros de los procesos, equipos y personal calificados cuando sean

aplicables.

Los siguientes procedimientos aplican a esta seccion:

- Plan de control y mantenimiento de equipos de produccion directa.
Procedimiento para la elaboracion del Plan de Ejecucion de un Proyecto

- Procedimiento para la verificacion y compatibilizacion de documentacién técnica
recibida vs. propuesta de un Proyecto.

- Procedimiento para la realizacion del Planeamiento durante el transcurso de un
Proyecto

- Procedimiento para la movilizacion de personal, equipos y materiales.

- Procedimiento para la construccion de facilidades temporales generales para un
Proyecto.

- Procedimiento para desmovilizacion de un Proyecto.

- Procedimiento para el cierre de un Proyecto.

- Procedimiento para el control topogréafico de trabajos de movimiento de tierra.

- Procedimiento para el control topogréafico de trabajos de encofrados.

- Procedimiento para el control topogréafico de trabajos de fundaciones.

- Procedimiento para demoliciones de obras existentes.
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Procedimiento para limpieza y desbroce de terreno en el area de un Proyecto.
Procedimiento para la especificacion, seleccion, clasificacion, manipuleo,
almacenamiento y preservacion de materiales para movimiento de tierra.
Procedimiento para efectuar trabajos de excavacion masiva (material suelto, roca,
agua).

Procedimiento para efectuar trabajos de excavacion localizada.

Procedimiento para el uso de explosivos.

Procedimiento para efectuar trabajos de eliminacion de material.

Procedimiento para efectuar nivelacion de terreno.

Procedimiento para efectuar trabajos de relleno masivo.

Procedimiento para efectuar trabajos de relleno localizado.

Procedimiento para efectuar trabajos de compactacion masiva.

Procedimiento para efectuar trabajos de compactacion localizada.

Procedimiento para la especificacion, seleccién, clasificacion, manipuleo,
almacenamiento y preservacion de materiales para encofrados.

Procedimiento para la fabricacion, instalacion y desencofrado de encofrados de
madera.

Procedimiento para la especificacion, clasificacion, manipuleo, almacenamiento y
preservacion de materiales para la preparacion de armaduras de refuerzo.
Procedimiento para la habilitacion, doblado y colocacion de fierro corrugado.
Procedimiento para la especificacion, seleccidon, clasificacion, manipuleo,
almacenamiento y preservacion de materiales para concreto.

Procedimiento para el disefio de mezclas de concreto.

Procedimiento para la produccion de concreto en sitio.

Procedimiento para el transporte de concreto.

Procedimiento para el tratamiento de juntas en trabajos de concreto.

Procedimiento para la preparacion, colocacion, compactacion y curado de concreto.

Procedimiento para la colocacion de grouting.

Los registros de la Calidad que se generan de la aplicacion de los procedimientos

mencionados se conservan y archivan de acuerdo al procedimiento, “Procedimiento para

control de los registros de la calidad”.
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4.10 Inspeccion y ensayo

“El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para las
actividades de inspeccion y ensayo con el fin de verificar que se cumplen los requisitos
especificados para e producto” (Alpuche, 2016). La inspeccion y los ensayos requeridos, asi
como los registros a establecer, deben detallarse en el plan de la calidad o en los

procedimientos documentados. Comprende:

4.10.1 Procedimientos

“Oficina Técnica aplica y mantiene actualizados procedimientos documentados para
las actividades de inspeccion y ensayo verificando que se cumplan los requisitos especificados
para los productos a ser incorporados en el proyecto y sus elementos cuando sean aplicables”
(Alpuche, 2016).

La inspeccién, ensayo, prueba y sus respectivos registros estan detallados en los

procedimientos aplicados a esta seccion.

4.10.2 Inspecciones y ensayos de recepcion
- Inspeccion de recepcion y utilizacién de los productos.

(Alpuche, 2016). “Oficina Técnica, salvo en el caso indicado en “productos no
inspeccionados y liberados”, utilizan o procesan productos a ser incorporados en el proyecto,
solamente después de la inspeccion de recepcion donde se verifica la conformidad con los

requisitos especificados™".

- Intensidad y naturaleza.

“La intensidad y la naturaleza de la inspeccidn de recepcion estan definidas en el
procedimiento para la recepcion, despacho y control de mercancias en almacén de obra”
(Alpuche, 2016).

- Productos no inspeccionados y liberados.
“En caso de que se libere un producto sin la inspeccion de recepcion por razones de
urgencia, este es identificado, de modo que sea posible recuperarlo en caso de existir una no

conformidad. Se elaboran y mantienen los registros correspondientes” (Alpuche, 2016).
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4.10.3 Inspecciones y ensayos durante el proceso
Oficina Técnica inspecciona y ensaya los productos tal como se establece en el Plan de

Aseguramiento de la Calidad respectivo y en los procedimientos documentados.

Oficina Técnica retiene los productos hasta completar las inspecciones y ensayos requeridos o
hasta recibir y verificar los informes necesarios, excepto para los casos indicados en

“productos no inspeccionados y liberados”.

4.10.4 Inspecciones y ensayos finales.

“Oficina realiza las inspecciones y los ensayos finales de acuerdo con el Plan de
Aseguramiento de la Calidad respectivo y en los procedimientos documentados, para obtener
la evidencia de la conformidad del producto” (Alpuche, 2016).

La liberacion de un producto ocurre después del cumplimiento de los requisitos especificados.

4.10.5 Registros
Oficina Técnica, mantiene actualizados los registros que evidencian la inspeccién y

ensayos en los productos a ser incorporados en el proyecto.

(Alpuche, 2016) indica que “los registros de inspeccion, ensayo y prueba indican el estado de
los productos y muestran claramente si estos han superado las inspecciones y ensayos de

acuerdo con criterios de aceptacion definidos”.

Cuando un producto no supera una inspeccion y ensayo, se aplica el procedimiento para el

control de productos no conforme (véase punto 4.13).

Los registros identifican el responsable por la inspeccién de la liberacion del producto (véase
punto 4.16).

El registro de inspeccion y ensayo al producto terminado es representado por la Acta de
Recepcion del Proyecto, entre La Organizacion y el Cliente, que determina la adecuacion del
producto a los requisitos especificados.

Los siguientes procedimientos aplican a esta seccion:

- Plan de puntos de inspeccion, medicion y prueba.
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- Procedimiento para efectuar ensayo de permeabilidad de suelos.

- Procedimiento para efectuar ensayo de compactacion de suelos.

- Procedimiento para efectuar ensayo de densidad de suelos.

- Procedimiento para efectuar ensayo de humedad de suelos.

- Procedimiento para efectuar el ensayo de granulometria de suelos.

- Procedimiento para efectuar el ensayo limites de Atterberg de suelos.
- Procedimiento para efectuar el ensayo de muestreo de suelos.

- Procedimiento para la preparacion de muestras de concreto.

- Procedimiento para efectuar el ensayo de compresion de concreto.

Los registros de la Calidad que se generan de la aplicacion de los procedimientos mencionados
se conservan y archivan de acuerdo al procedimiento, “Procedimiento para control de los

registros de la calidad”.

4.11 Control de los Equipos de inspeccion, medicién y ensayo

“El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
controlar, calibrar y realizar el mantenimiento de los equipos de medicion y ensayo, usados
por el proveedor para demostrar la conformidad de producto, con los requisitos especificados”
(Alpuche, 2016). Los equipos de inspeccion, medicién y ensayo deben usarse de forma que se
conozca la incertidumbre de la medicidon y que esta sea compatible con la capacidad de

medicion requerida. Incluye:

4.11.1 Procedimientos
“Oficina Técnica aplican y mantiene actualizados procedimientos documentados para
controlar la calibracion de los equipos de inspeccién, medicion y ensayo usados para demostrar

la conformidad del producto con los requisitos especificados” (Alpuche, 2016).

La conformidad del producto puede ser expresada inclusive a traves de inspecciones,

mediciones, y ensayos de variables de los procesos que componen nuestro producto.

4.11.2 Seleccion
Oficina Técnica selecciona los equipos de medicion, inspeccion y ensayo asegurando
que sean compatibles con la capacidad de medicion requerida en los contratos vy

especificaciones de los Clientes.
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4.11.3 Calibracion
Para la calibracién, el Proyecto utiliza los servicios de terceros, con capacidad
reconocida en el mercado, a medida de sus intereses y de los Clientes.

En los casos que el mercado no sea capaz de ofrecer los servicios de calibracion conforme los
requerimientos del “Plan de control y mantenimiento de equipos de medicion, inspeccion y
ensayo”.
4.11.4 Evaluacion de resultados

La Jefatura de Obra, evalia y documentan la validez de los resultados previos de

inspeccidn, medicidn y ensayo que se comprueben estén fuera de calibracion.

4.11.5 Acceso, manipulacion, preservacion y almacenamiento

El area de Almacén, asegura que la manipulacion, preservacion y el almacenamiento
de los equipos de inspeccidn, medicion y ensayo, sea tal que mantenga su exactitud y su aptitud
para el uso.

4.11.6 Registros
Cuando un equipo de inspeccion, medicion y ensayo es asignado a un proyecto, este es
responsable de su control.

Si el Cliente lo requiere, los datos técnicos y registros relativos a los equipos de inspeccion,

medicién y ensayo, estaran disponibles para su verificacion.

“Cuando sea aplicable los soportes ldgicos de ensayo o referencias comparativas como medio
adecuado de inspeccion, son calibrados por terceros utilizdndose la misma metodologia de

control de equipos de inspeccion, medicion y ensayo” (Alpuche, 2016).

Para controlar los equipos de inspeccidn, medicidn y ensayo esta establecido lo siguiente:

o Se identifican aquellos que afectan a la Calidad de los productos, calibrandolos y
ajustandolos a intervalos establecidos. La calibracién se realiza por medio de equipos
certificados que tengan una relacién valida con patrones internacionales o nacionales
reconocidos, cuando el mercado lo permita. En situaciones especificas y de acuerdo

con los Clientes, se documentaran las bases de calibracion.
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412

El “Plan de control y mantenimiento de equipos de medicion, inspeccion y ensayo”
contiene datos sobre el tipo de equipo, nimero de identificacién, localizacion,
frecuencia, método de verificacion y criterio de aceptacion (a través de los certificados
de calibracion).

Identificacion con una marca y/o registro de identificacion incluyendo su estado de
calibracion.

Realizacion de las calibraciones, inspecciones, mediciones y ensayos en condiciones
ambientales adecuadas asegurando que la manipulacion, la preservacion y el
almacenamiento de los equipos de medicion y ensayo no alteran su exactitud y
precision.

Evaluacién y documentacion de la validez de los resultados obtenidos con anterioridad,
con equipos de inspeccion, medicidn y ensayo que se comprueben que estan fuera de
calibracion.

Proteccion de las instalaciones de inspeccion, medicién y ensayo de manera de
preservar la calibracion dentro del periodo establecido.

Los siguientes procedimientos que aplican a esta seccion son:

Plan de control y mantenimiento de equipos de medicion, inspeccion y ensayo.

Los registros de la Calidad que se generan de la aplicacién del procedimiento
mencionado se conservan y archivan de acuerdo al procedimiento, “Procedimiento para

control de los registros de la calidad”.

Estado de inspeccidn y ensayo

“El estado de inspeccion debe verificarse por medios adecuados, que indiquen la

conformidad o no conformidad del producto con respecto a la inspeccién y los ensayos

realizados” (Alpuche, 2016). La identificacién del estado de inspeccion y ensayo debe

mantenerse, segln se defina en el plan de la calidad o en los procedimientos documentados,

durante la produccion, instalacion y prestacion de servicio posventa del producto para asegurar

que los productos que hayan superado las inspecciones y ensayos requeridos sean

despachados, usados o instalados. Comprende:

4.12.1 Procedimientos

Oficina Técnica tiene y mantiene actualizados procedimientos documentados para la

identificacion del estado de inspeccion y ensayo.
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4.12.2 ldentificacion

(Alpuche, 2016) “Oficina Teécnica aplica y mantiene informes del estado de la
inspeccion y ensayo, indicando la conformidad o no del producto con respecto a la inspeccién
y los ensayos realizados segun el Plan de Gestion de la Calidad respectivo y procedimientos
documentados, colocando etiquetas, calcomanias, codigos de colores y elaborando registros
de inspeccion en las fases de recepcion, construccion e instalacion”. Asegurando asi, que
unicamente los productos que hayan superado las inspecciones y ensayos requeridos sean
despachados, usados o instalados, excepto en los casos en que el producto haya sido liberado

bajo una concesion.

El siguiente procedimiento aplica a esta seccion:
- Procedimiento para el control de estado de inspeccion y ensayo.

Los registros de la Calidad que se generan de la aplicacion del procedimiento mencionado se
conservan y archivan de acuerdo al procedimiento, “Procedimiento para control de los

registros de la calidad”.

4.13 Control de los productos no conformes

“El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para evitar
que el producto que no cumpla con los requisitos especificados sea utilizado o instalado
inadvertidamente” (Alpuche, 2016). Este control debe comprender la identificacion,
documentacion, evaluacion, segregacion, el tratamiento de los productos no conformes y la

notificacion a las funciones implicadas. Comprende:

4.13.1 Procedimientos
La Jefatura de Obra y Oficina Técnica aplican y mantienen actualizados
procedimientos documentados para evitar que el producto que no cumple con los requisitos

especificados sea utilizado o instalado inadvertidamente.
4.13.2 ldentificacion

Todas las areas de Proyecto tienen la responsabilidad por la identificacion de los
productos no conformes y la autoridad para decidir su tratamiento.
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4.13.3 Tratamiento
Todas las areas del Proyecto revisan los productos no conformes, segregandolos
cuando sea posible. Estos productos pueden requerir las siguientes acciones:
o Reprocesamiento para satisfacer los requisitos especificados.
o Aceptacion con o sin reparacion, previa autorizacion escrita del Cliente.
o Reclasificacion para otras aplicaciones.

. Rechazo definitivo o desecho.

Cuando los contratos lo exijan, el representante de la obra presenta a los clientes las solicitudes
de autorizacion escritas para la utilizacion o reparacion de productos no conformes. Los
productos reparados son inspeccionados nuevamente de acuerdo con el Plan de Aseguramiento

de la Calidad respectivo y los procedimientos escritos.

4.13.4 Registros
Se registra la descripcion de las no conformidades identificadas y de las reparaciones
efectuadas indicando asi, el estado real de los productos (véase punto 4.16).

El siguiente procedimiento es aplicable a esta seccion:

- Procedimiento para el control de no conformidades.

Los registros de la Calidad que se generan de la aplicacion del procedimiento mencionado se
conservan y archivan de acuerdo al procedimiento, “Procedimiento para control de los

registros de la calidad”.

4.14  Acciones correctivas y preventivas

“El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para la
implementacion de acciones correctivas y preventivas. Cualquier accion correctiva 0
preventiva que se tome para eliminar las causas de las no conformidades existentes y
potenciales debe ser proporcional a la magnitud de los problemas y a los riesgos encontrados”
(Alpuche, 2016). Comprende:

4.14.1 Procedimientos

La Jefatura de Obra y Oficina Técnica mantienen actualizados procedimientos
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documentados para la implantacion de acciones correctivas y preventivas.

4.14.2 Grado de la no conformidad
La Jefatura de Obra controla la frecuencia de ocurrencia y la tendencia a repetirse de

la no-conformidad, estableciendo asi los parametros para la aplicacion de acciones correctivas.

4.14.3 Cambio en los procedimientos

“La Jefatura de Obra y Oficina técnica son responsables por el cambio de los
procedimientos especificos cuando este es originado por una accién correctiva y preventiva”
(Alpuche, 2016). EI Representante de la Direccidn, a través del Aseguramiento de la Calidad
es responsable por el cambio de los procedimientos generales cuando este es originado por una

accion correctiva y preventiva.

4.14.4 Acciones correctivas
La Jefatura de Obra es responsable por las acciones correctivas que involucran:

o El tratamiento efectivo de las insatisfacciones de los Clientes y de los informes sobre
las no conformidades del producto.

o La investigacion de las causas de las no conformidades relativas al producto, proceso,
Sistema de Gestidn de la Calidad y el registro de los resultados de la investigacion.

o La eliminacion de la repeticion de no conformidades.

o La aplicacion de controles que aseguren la efectividad de estas acciones.

4.14.5 Acciones preventivas
Aseguramiento de la Calidad y el Proyecto son responsables por las acciones

preventivas que involucran:

o Uso de fuentes de informacion adecuadas, como los procesos y operaciones de trabajo
que afecten la Calidad del producto, concesiones, resultados de auditorias, registros de
la Calidad, informes de servicio al Cliente e insatisfacciones del Cliente para detectar,
analizar, disminuir y/o eliminar las causas potenciales de las no conformidades.

o La definicion de los pasos necesarios para tratar cualquier problema del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad.

o La iniciacion de acciones preventivas y la aplicacion de controles para asegurar que

estas sean efectivas.
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o Informaciones a la Direccion para analisis y revision (véase punto 4.1.7).

El siguiente procedimiento es aplicable a esta seccion:

- Procedimiento para el control y tratamiento de acciones correctivas y preventivas.

- Los registros de la Calidad que se generan por la aplicacion del procedimiento
mencionado se conservan y archivan de acuerdo al procedimiento, “Procedimiento para

control de los registros de la calidad”.

4.14.6 Manipulacion, almacenamiento, embalaje, preservacion y entrega
El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para la
manipulacion, el almacenamiento, el embalaje, la conservacion y la entrega de productos.

Incluye:

4.14.7 Manipulacion

“El area de almacén aplica y mantiene actualizados procedimientos documentados para
la manipulacion, almacenamiento, preservacion y la entrega de productos. Para tal se
consideran los componentes, elementos y procesos que componen el producto de la empresa”
(Alpuche, 2016).

Para efectos de practicidad y divulgacion de los requisitos de manipuleo,
almacenamiento y preservacion de materiales asociados a los procesos operacionales se
desarrollaron procedimientos abordando el tema en el elemento 4.9 del Sistema de
Aseguramiento de la Calidad

4.14.8 Almacenamiento
Se aplican métodos de manipulacién para prevenir dafios y deterioros de los productos

y elementos a ser incorporados al proyecto.

4.14.9 Embalaje
Se utilizan areas y locales de almacenamiento definidos para prevenir dafios y deterioro

de los productos y elementos a ser incorporados al proyecto.

Se utilizan métodos adecuados para la autorizacién de recepcion y el despacho de y hacia

dichas areas y locales.
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Con el fin de detectar deterioros, se evaltan a intervalos adecuados el estado de los productos

almacenados.

4.14.10 Conservacion

“Se aplican y controlan los procesos de embalaje, asegurando la integridad de los
productos y elementos a ser incorporados al proyecto, cuando se especifique en el contrato”
(Alpuche, 2016).

Cuando los procesos de embalaje no estan especificados en el contrato la Organizacion trata
este requisito como parte de la manipulacion, almacenamiento y preservacion, conforme sea

aplicable.

4.14.11 Preservacion
Se aplican métodos para la preservacion y segregacion de productos y elementos a ser
incorporados al proyecto cuando dichos productos y elementos estén bajo control de la

Organizacion.

4.14.12 Entrega
El producto contratado es entregado conforme los requisitos contractuales, a
satisfaccion de los Clientes, mediante Acta de Recepcion del Proyecto y documentacion
aprobada.
Los siguientes procedimientos aplican a esta seccion:
- Procedimiento para la manipulacion, almacenamiento y preservacion de materiales
permanentes en almacenes de obra.
- Procedimiento para la recepcion, despacho y control de mercancias en almacén de obra.

- Procedimiento de administraciéon de Kardex de almacén de obra.

Los registros de la Calidad que se generan de la aplicacion de los procedimientos mencionados
se conservan y archivan de acuerdo al procedimiento, “Procedimiento para control de los

registros de la calidad”.

4.14.13 Control de los registros de la calidad
“El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para

identificar, recoger, codificar, acceder, clasificar, mantener, archivar, disponer de los registros
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de la calidad” (Alpuche, 2016). Los registros de la calidad deben mantenerse para demostrar
la conformidad con los requisitos especificados y la operacion efectiva del sistema de la

calidad. Comprende:

4.14.14 Procedimientos

El Aseguramiento de la Calidad y Oficina Técnica aplican y mantienen actualizados
procedimientos documentados para identificar, recolectar, codificar, acceder, clasificar,
archivar, mantener y disponer de los registros relativos a la Calidad.

4.14.15 Mantenimiento

“Los registros de la Calidad son controlados y mantenidos por cada Unidad de la
estructura organizacional de la empresa conforme los procedimientos aplicables, con el
objetivo de demostrar el cumplimiento de los requisitos establecidos y la efectividad del
Sistema de Aseguramiento de la Calidad” (Alpuche, 2016)..

4.14.16 Archivos
“Los registros de la Calidad son legibles, se archivan y conservan de forma tal que son
facilmente ubicados en las instalaciones que proveen las condiciones ambientales para prevenir

su dafio y deterioro y evitar su pérdida” (Alpuche, 2016).

Los registros de la Calidad, estan a disposicion de los Clientes o sus representantes para su

evaluacion.

Aseguramiento de la Calidad es el &rea encargada de la documentacion.
El siguiente procedimiento aplica a esta seccion:

- Procedimiento para el control de los registros de la Calidad.

4.15 Auditorias internas de la calidad
Las auditorias internas de la calidad deben programarse en funcion del estado e
importancia de la actividad por auditar y deben ser realizadas por personal independiente de

aquellos que tienen responsabilidad directa por la actividad a auditar. Incluye:

4.15.1 Acciones Correctivas y seguimiento

La Unidad auditada, tomando como base el informe realizado por los auditores,
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implantan oportunamente las acciones necesarias para levantar las no conformidades

encontradas y aplicar las acciones correctivas necesarias.

La Auditoria interna se encarga de verificar mediante seguimiento que se hayan realizado las
acciones necesarias para levantar las no conformidades encontradas y la implementacion y

efectividad da las acciones correctivas tomadas.

4.15.2 Registros

Oficina Técnica mantiene registros de las Auditorias Internas.

4.16 Capacitacion
El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para
identificar y satisfacer las necesidades de capacitacion de todo el personal que realice

actividades que afecten a la calidad. Comprende:

4.16.1 Procedimientos

La Jefatura de Obra y Administracion aplican y mantienen actualizados procedimientos
documentados para identificar y proveer capacitacion al personal que realice actividades que
afecten la Calidad.

4.16.2 ldentificacion
La Jefatura de Obra es la responsable por la identificacién de las necesidades de

capacitacion.

4.16.3 Desarrollo

Administracion es responsable por el desarrollo de la capacitacion.

4.16.4 Calificacion
Administracion es responsable por la calificacion del personal que realiza tareas
asignadas especificas, en base de estudios adecuados, capacitacion y experiencia segun

corresponda.

91



4.16.5 Registros

Se mantienen registros de la capacitacion y calificacion (véase punto 4.16).
Los siguientes procedimientos se aplican en esta seccion:
- Procedimiento para la identificacion de las necesidades de capacitacion.

- Procedimiento para solicitud de un programa de capacitacion.

Los registros de la Calidad que se generan de la aplicacion de los procedimientos mencionados
se conservan y archivan de acuerdo al procedimiento, “Procedimiento para control de los

registros de la calidad”.

4.17  Servicio post-venta
Cuando los servicios posventa sean un requisito especificado, el proveedor debe
establecer y mantener procedimientos documentados para suministrar estos servicios y para

verificar e informar que dichos servicios cumplen con los requisitos especificados.

4.18 Procedimientos
La Unidad Funcional de Marketing mantiene y aplica procedimientos documentados

para servicios posventa.

4.18.1 Seguimiento

La Unidad Funcional de Marketing y cada Proyecto en particular son responsables del
seguimiento del servicio posventa. Si contractualmente se define que el servicio de
mantenimiento posterior a la entrega del Proyecto es responsabilidad de la Organizacion, éste
esta en capacidad de disefiar y ejecutar un plan de accion para cumplir con este requisito

Los siguientes procedimientos se aplican en esta seccion:

- Procedimiento para servicios posventa.
Los registros de la Calidad que se generan de la aplicacion del procedimiento mencionado se

conservan y archivan de acuerdo al procedimiento, ‘“Procedimiento para control de los

registros de la calidad”.
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4.19 Técnicas estadisticas

“El proveedor debe identificar la necesidad de técnicas estadisticas, requeridas para
establecer, controlar y verificar la capacidad de los procesos y las caracteristicas de los
productos” (Alpuche, 2016).

4.19.1 Procedimientos
El Proyecto aplica y mantiene actualizados procedimientos documentados para
implementar la aplicacion de las técnicas estadisticas.

4.19.2 ldentificacion

Todas las areas del Proyecto identifican la necesidad de técnicas estadisticas requeridas
para establecer, controlar y verificar la capacidad de los procesos y las caracteristicas de los
productos.
El siguiente procedimiento aplica a esta seccion:

- Procedimiento para implantar, aplicar y controlar técnicas estadisticas.

Los registros de la Calidad que se generan de la aplicacion del procedimiento mencionado se
conservan y archivan de acuerdo al procedimiento, “Procedimiento para control de los

registros de la calidad”.

5. PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS

“Anteriormente en nuestro Plan de Gestion de la Calidad se ha mencionado los
procedimientos aplicados al Proyecto “Luciana — Empresa Triada SAC”, estos deben cumplir
con los requerimientos de la Norma 1SO 9001 y ademas con las Especificaciones Técnicas”
(Alpuche, 2016).

Dentro de los procedimientos podemos encontrar dos tipos, que son:

- Procedimientos Generales
Documentos que expresan métodos para ejecutar actividades de gestion y
operacionales asociados al Sistema de Gestion de la Calidad. Estos procedimientos
pueden ser utilizados en su totalidad, parcialmente o como referencia en el Proyecto.

Los procedimientos generales son emitidos por Aseguramiento de la Calidad.
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Procedimientos Especificos

Son documentos que expresan metodos para ejecutar actividades de gestion y
operacionales asociados al Sistema de Aseguramiento de la Calidad del Proyecto,
atendiendo a los requisitos contractuales y practicas especificas del proyecto. Estos

procedimientos son emitidos en el proyecto.

A continuacion, daremos tres ejemplos de esos Procedimientos, con diferentes caracteristicas

cada uno:

5.1.

Procedimiento para el control de no conformidades, este es un Procedimiento General,
que tendra que adaptarse al Proyecto en particular.

Procedimiento para Excavacion Masiva, Este es un Procedimiento Especifico, que ha
sido modificado para cumplir con los requisitos de las Especificaciones Técnicas.

Procedimiento de Preparacion de muestras de Concreto

Procedimiento para el Control de No Conformidades

Las disposiciones de una “no conformidad” deben atender a las especificaciones y

normas aplicables.

5.1.1.

5.1.2.

Control de Revisién

N° rev. Descripcion Pag. Revisado por Fecha Aprobado por Fecha
0
Definiciones

e Correccion: Acciones orientadas a subsanar algun defecto 6 no conformidad.

e Desviacion: Tolerancias establecidas en los requisitos especificados.

e Defecto: No cumplimiento de un requisito especificado pero con una correccion
predeterminada en el Sistema de Aseguramiento de la Calidad

¢ No Conformidad: No cumplimiento de un requisito especificado sin una correccion
predeterminada en el Sistema de Aseguramiento de la Calidad.

e Segregacion: Separacion de un elemento o componente no conforme o defectuoso

con el fin que no sea incorporado a otro elemento, componente 0 proceso.
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5.1.3. Desarrollo
5.1.3.1 ldentificacion

“La identificacion de la no conformidad se efecttia en cualquier proceso o subproceso
asociado al desarrollo del proyecto. Los mecanismos de deteccion son las inspecciones
visuales, ensayos (inspeccion instrumental), 6 cualquier otro medio de observacion y
control definido en el Sistema de Aseguramiento de la Calidad” (Alpuche, 2016).
Durante el proceso de inspeccion, si se detecta un elemento o componente fuera del
requisito especificado, se consulta el correspondiente procedimiento operacional,
verificando si se tienen acciones predefinidas para su tratamiento. En el caso que exista
una solucién predeterminada, proseguir con las instrucciones, pues se trata de un
defecto. Si no se registra el problema en coordinacion con Oficina Técnica del
proyecto. Se presenta al Cliente si:

La solucion modifica otra caracteristica de disefio.

Si no modifica el disefio del proyecto, pero contractualmente es requerida la
aprobacion previa del Cliente.

Si al momento de consultar con el procedimiento, no se tienen acciones predefinidas
para el tratamiento del problema, también se trata como una no conformidad.
“Cualquier persona e inclusive nuestros clientes, puede alertarnos acerca de un
elemento o componente que no cumple con los requisitos especificados. En este caso
elabora y emite un “Registro de No Conformidad” utilizando el formato de No
Conformidad” (Alpuche, 2016). Cuando sea aplicable, los elementos o componentes
no conformes son segregados en &reas previamente establecidas, las cuales se
demarcan y sefializan para evitar su utilizacién involuntaria.

En el formato indicado también se describe el proceso en donde fue encontrada la falla,
a fin de estudiar y plantear la solucién al problema a través de una propuesta de
correccion.

Identificacion de las no conformidades de los elementos o componentes se efectda con
la colocacion de etiquetas de estado de inspeccidn en los elementos 0 componentes. Se
usa etiquetas autoadhesivas, carteles y/6 marcadores de tinta 0 pintura, determinando
el estado del elemento o componente de la siguiente manera:

1) Etiquetas amarillas “RETENIDO” (estado transitorio):

Su uso rige para todo elemento 0 componente que presente defectos.

2) Etiqueta roja “ELEMENTO O COMPONENTE NO CONFORME”:
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Su uso rige para todo elemento o componente que presente no conformidad.
Se puede usar también cualquier otro método de identificacion como marcadores

industriales y otros que se decidan en el proyecto.

5.1.3.2 Propuesta de Correccion

La aprobacion del planteamiento de solucion de la no conformidad es responsabilidad
del Jefe de Obra quien asimismo define el tratamiento a dar al elemento o componente no
conforme, sefialando el impacto que genera en el proyecto (plazos y costos). Cuando sea

aplicable, el cliente firma el registro en sefial de conformidad con la propuesta de correccion.

o La alternativa de tratamiento de un elemento o componente es:
1) Usar como esta
2) Reclasificar para otras aplicaciones.

3) Reprocesar
4) Rechazar definitivamente o desechar.
o El Jefe de Obra es el responsable de definir la persona encargada de elaborar la

propuesta de correccion.

5.1.3.3 Ejecucion de la Correccion

- “La ejecucion de la correccion de una no conformidad debera efectuarse después de
las debidas aprobaciones y debe ser acompafiada de las inspecciones conforme esta
descrito en los Procedimientos y/o Normas aplicables. Se deben registrar los
resultados” (Alpuche, 2016).

5.1.3.4 Cierre de la no conformidad.
- El Jefe de Obra es responsable por el cierre de la no conformidad. Cuando sea
aplicable, el Cliente es notificado para expresar formalmente la aceptaciéon de la

correccion con lo que se cierra la no conformidad.

5.1.3.5 Control general de las no conformidades

- En el Proyecto, el control de las no se realizan a través de una base de datos y/o formato.
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Diagrama de Flujo Para Procedimiento
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5.2.

Procedimiento de Excavacién Masiva

Este procedimiento rige para los trabajos de excavacién masiva que se efectuaran en

el Proyecto Luciana — Empresa Triada SAC.

Documentos de referencia.

5.2.1.

Reglamento Nacional de Construcciones.

Bases de Licitacion, Volumen 1. p.97-99

Definiciones.

Excavacion masiva: es el movimiento de grandes masas de tierras, ejecutados lo mas a
menudo sin procedimientos particulares, sea al aire libre en seco o sea bajo el agua
(dragados).

Terreno suelto: es aquel que puede excavarse a mano 0 mecanicamente sin previa
disgregacion, esto es, directamente por medio de herramientas cortantes que penetran
por simple presién, o bien, por un ablandamiento por percusion con Utiles cortantes que
los dejan en condiciones de ser recogidos con la pala.

Terreno rocoso: es aquel que antes de su extraccion ha de romperse, dislocarse o
desagregarse, ya sea por medio de explosivos 0 mecanicamente con ayuda de equipo
pesado o con herramientas de mano como el pico de roca.

Excavacion en fango: movimiento del material que contiene una cantidad excesiva de

agua y suelo indeseable.

5.2.2 Desarrollo.

Recursos.

El planeamiento de obra establecido por el Gerente de Proyecto y los Ing. Asistentes

Jefes de Frente determinan el ritmo de avance y frentes de trabajo, con lo cual se define el total

de los equipos, mano de obra y materiales indicados y requeridos.

Equipos
El Gerente de Proyecto coordina con la DES para el suministro del equipo segun

requiera la magnitud de la obra en las actividades.

Equipos referenciales de produccion directa.

Camion volquete 6x4, 330 HP, 10 m®.

100



e Retroexcavadora 125 HP.

e Motobomba 47, 12 HP.

Ensayos, medicion e inspeccion.
Esto incluye todos los equipos utilizados para comprobar la conformidad de las

propiedades del producto.

5.2.3. Herramientas

No relevante para este procedimiento.

5.2.3.1 Mantenimiento de equipos.

item relacionado con el plan de mantenimiento del equipo.

5.2.3.2 Materiales
Suministro de materiales permanentes.
Los materiales a utilizarse en los trabajos de movimiento de tierras seran:
e Propios, cuando se utilizan los productos de excavaciones masivas o localizadas
en la misma zona para compensar los volumenes de una misma seccion
transversal.

e Préstamo, en el caso que provengan de zonas definidas como canteras.

Dichos materiales se utilizaran en rellenos, nivelacion y compactacién siempre que

cumplan con las especificaciones solicitadas por el proyecto.

Almacenaje y preservacion.
Los materiales deben ser almacenados de tal manera que se asegure su calidad y propiedades
para el proyecto, en concordancia al plan general de preservacion de materiales.

5.2.4 Personal
5.2.4.1 Cuadrilla tipica
El proceso para efectuar trabajos de excavacion masiva estara a cargo del Supervisor

de campo designado por el Ing. Asistente - Jefe de Frente.
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El listado referencial de personal para la ejecucion de la actividad es:
- 01 capataz.
- 02 peones.
- 01 operador de motobomba.
- 01 operador de camién volquete.

- 01 operador de retroexcavadora.

El responsable, coordina con las areas pertinentes de obra (administracion, taller de obra, otros

frentes de trabajo), los relevos necesarios que permitan cubrir los puestos.

5.2.4.2 Calificacion necesaria
El personal involucrado es capacitado en las acciones preventivas a tomar con respecto

a la seguridad en la actividad, en concordancia al Manual de Seguridad, Salud y Ambiente.

El responsable de la actividad tiene una calificacion sobre la base de su experiencia de

ejecucion de la actividad a realizar.

Exigir que los operadores que trabajen dentro de la zona que requiera excavacion selectiva,

tengan un alto nivel de experiencia y demuestren elevada pericia.

La precision en la excavacion hasta los limites delineados, asi como hasta el nivel piso de

banco, son los criterios bajos los cuales se juzgara a los operadores.

Se requerira un alto grado de comunicacion entre los operadores y el supervisor para asegurar

que se logre un trabajo eficiente.

5.2.5 Servicios permanentes contratados.
Para el caso de servicios contratados estos se regiran por el presente procedimiento u
otros procedimientos previamente concordados, teniendo en cuenta el alcance establecido

anteriormente.

5.2.5.1 Excavacion masiva.

e En el proyecto se presentan los siguientes casos:
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5.2.5.1.1 Excavaciones anexas

Comprende trabajos necesarios de excavacion, en tramos de corte cerrado, incluye el
perfilado y estabilizacion de los taludes sobre el nivel de las banquinas por estar muy
empinados y excavaciones donde lo requiera el camino de servicio y/o berma por el estado de

colmatacion en que se encuentren.

La medicidn se llevara a cabo mediante secciones transversales y de acuerdo a la seccion de
disefio, 0 a la seccion realmente excavada que permita estabilizar los taludes de los cortes
cerrados.

e Los planos de construccién proporcionados por la supervision serviran para realizar los

trabajos de excavacion.

El personal de topografia realizara un levantamiento de la superficie de corte (terreno
natural), para enseguida delimitar la zona a excavar. ubicando las estacas que indiquen

las alturas de corte.

El trabajo de corte debe ser dirigido por el supervisor responsable, el que debe tener
presente no sobre excavar de los niveles de corte y taludes indicados y captar material
inadecuado fuera del area de corte.

Todo el proceso de corte o excavacion debe ejecutarse en condiciones seguras de tal modo
de garantizar un trabajo seguro y eficiente.

En excavaciones en terrenos rocosos las dificultades de extraccién son funcién de su

constitucion petrogréfica y estratigrafica, las rocas que se presentan en bancos gruesos
y compactos son mucho mas dificiles de extraer que las que se encuentran en estratos

0 bancos de poco espesor y agrietados.
En terreno fangoso la eliminacion de agua podra lograrse diseminando el fango sobre una

superficie grande y dejarlo secar, cambiando las caracteristicas de la tierra o estabilizando con

otro material (over) a fin de reducir el contenido de agua

103



DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCEDIMIENTO

Ingeniero :
Supervisor |
Operario :
Ayudante |
4.9 Control de procesos
ltem —— —
Proceso Revision / Aceptacion

Inicio

Pedir planos de
construccion.

Realizar
levantamiento de
superficie de corte.

v

Controlar excavacion.

Delimitar zona a
excabar ubicando las
estacas.

Revision y firma de

Captar material registro

inadecuado.

Fin

selectiva?

Supervision. Respetar sefiales que
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Registros de Control y Aceptacion para trabajos de Excavacion Masiva y Localizada

Paquete: Fecha:
Lugar: Progresiva Inicio:
Realizado por: Progresiva Término:
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Tipo de excavacion
Excavacion Localizada Excavacién Masiva
Excavacion manual D Excavacion de caja de canal D
Excavacién com(n D Excavacion fuera de caja de canal C]
Excavacion de estructuras C]
Control del proceso
1 2 3 4 5 6
Trabajos de limpieza culminados
Cota inicio de excavacion (de terreno)
Cota final de excavacion (de fondo)
Volumen excavado
Volumen Sobre excavado
Seguridad en la operacion
Se notificd a la Supervision el inicio de la excavacion D
Se cuenta con la debida autorizacién para efectuar la sobre excavacion [:]
Eliminacién material excavado C] ‘ Botadero:
Limites permisibles Superior Inferior Unidad Autorizacién
Recursos (Mano de obra, equipos y/o herramientas, materiales)

Descripcion Cantidad H-H/H-M

OBSERVACIONES

5.3. Procedimiento para preparacion de muestras de concreto

Este procedimiento esta dirigido a la obtencion de muestras que mantengan invariable
las propiedades del concreto y que la muestra represente las propiedades del lote de concreto
producido, con la finalidad de efectuar de ensayos necesarios y/o solicitados para la evaluacién

de las propiedades del concreto.
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5.3.1 Desarrollo
5.3.1.1 Recursos

El planeamiento de obra establecido por el Jefe de Obray el Ingeniero de Planeamiento
determina el ritmo de avance y frentes de trabajo, con lo cual se define el total de los equipos

y materiales indicados y requeridos.

5.3.1.2 Equipos
El Gerente de Proyecto y/o Jefe de Obra coordina con el area de procura para el

suministro del equipo segun requiera la magnitud de la obra en las actividades.

5.3.1.3 Equipos referenciales de produccion directa.
No relevante para este procedimiento.

5.3.1.4 Ensayos, medicion e inspeccion.

Esto incluye todos los equipos utilizados para comprobar la conformidad de las
propiedades del producto, en concordancia al Plan de Puntos de Inspeccion.
Los equipos que se utilizan son:

. Pala.

. Carretilla.

5.3.1.5 Herramientas

No relevante para este procedimiento.

5.3.1.6 Mantenimiento de equipos

ftem relacionado con el plan de mantenimiento del equipo.

5.3.2. Materiales

5.3.2.1 Suministro de materiales permanentes.
* Muestras de concreto.
* Especificaciones técnicas.

* Otros documentos del proyecto relativos a los elementos a estudiar.
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5.3.2.2 Almacenaje y preservacion.
Los materiales deben ser almacenados de tal manera que se asegure su calidad y

propiedades para el proyecto, en concordancia al plan general de preservacion de materiales.

5.3.2.3 Personal

5.3.2.3.1 Cuadrilla tipica

. El proceso estard a cargo de un ingeniero o técnico de laboratorio responsable
designado por el Jefe de Obra.

. El listado referencial de personal para la ejecucién de la actividad es:
- Un (1) técnico de laboratorio.
- Un (1) auxiliar de laboratorio.

. El responsable, coordina con las &reas pertinentes de obra (administracién, taller de

obra, otros frentes de trabajo), los relevos necesarios que permitan cubrir los puestos.

5.3.2.3.2 Calificacion necesaria
El personal involucrado es capacitado en las acciones preventivas a tomar con respecto

a la seguridad en la actividad, en concordancia al Manual de Seguridad, Salud y Ambiente.

El responsable de la actividad tiene una calificacion sobre la base de su experiencia de

ejecucion de la actividad a realizar.

5.3.2.3.3 Servicios permanentes contratados

Para el caso de servicios contratados, estos se regiran por el presente procedimiento u
otros procedimientos previamente concordados, teniendo en cuenta el alcance antes
mencionado.
5.4. Preparacion del ensayo.
5.4.1. Precauciones de seguridad.

El responsable tiene que tomar las apropiadas precauciones durante el inicio,

transcurso y término del ensayo.

5.4.2 Preparacion de la muestra.
. La muestra consistira de no menos de 28 litros (1 pie3) cuando se va a usar para pruebas
de resistencia. Se pueden permitir muestras menores para ensayos de rutina, de

contenido de aire y slump.
107



. El tiempo para la obtencion de la muestra desde el inicio hasta el final debe ser 1o mas
corto posible, pero no se debe exceder de 15 minutos.

. La mezcla serd transportada al lugar donde se va a efectuar el ensayo del concreto
fresco o para el moldeo. Esta sera remezclada con una pala el tiempo minimo necesario
para asegurar la uniformidad de la muestra.

. Para el ensayo de slump o contenido de aire, 0 ambos, comenzar el ensayo dentro de
los 5 minutos después de obtenida la tltima porcidn de la muestra. Completar el ensayo
lo méas rapidamente posible.

. El moldeo de especimenes para el ensayo de compresion sera dentro de los 15 minutos
después de obtenida la Gltima porcion de la muestra.

. Las muestras deberan ser protegidas del sol, viento y otros fenémenos para evitar la
evaporacion rapida del agua de la mezclay la posible contaminacion durante el periodo

de tomarlas y usarlas.

5.4.3. Procedimiento del ensayo
Los procedimientos usados en el muestreo incluirdn el uso de todas las precauciones
que ayuden a obtener muestras que sean representativas de la naturaleza verdadera y de la

condicion del concreto muestreado como sigue:

. Muestreo en mezcladoras estacionarias exceptuando mezcladoras de pavimentacion:
la muestra sera obtenida pasando un receptaculo completamente a través del flujo de
descarga de la mezcladora aproximadamente a la mitad de la olla o desviando el flujo
completamente de tal modo que descargue en el recipiente. Debera tenerse cuidado
de no restringir el flujo de la mezcladora de tal manera que cause que el concreto se
segregue. Estos requerimientos se aplican a mezcladoras fijas y a mezcladoras que se
inclinen.

. Muestreo en pavimentadoras: el contenido de la pavimentadora debe ser descargado, y
la muestra debera tomarse de por lo menos 5 distintas posiciones del menton.

. Muestreo en tambores giratorios de camion o agitadores: la muestra se tomara a tres o
mas intervalos a través de la descarga de la olla completa, excepto que las muestras no
se tomaran al principio o al final de la descarga. El muestreo se hara necesariamente
pasando un receptaculo a través del flujo de descarga o desviando el flujo

completamente de tal modo que descargue en el recipiente. La velocidad de descarga
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de la olla sera regulada por la velocidad de las revoluciones del tambor y no por el
tamario de la abertura.

Muestreo en camiones de parte superior abierta, agitadores camiones de volteo u otros
tipos de receptaculos de partes superior abierta: las muestras se obtendran por
cualquiera de los procedimientos descritos en los parrafos anteriores, el mas aplicable

bajo las condiciones dadas.
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Diagrama de Flujo de Procedimiento

Ing. Frente.

Laboratorista

I
|
Tec. Labor. |
T
|
|

Auxiliar

tem 4.10 Inspeccién y ensayo

Preparacion Revision / Aceptacion

Inicio

Para
prueba de
esistencia”

Para
ensayo

sontenido de
aire?

Tomar 28 It. (1
pie3”) de
muestra como
minimo, sin
demorar mas de
15 min.

Tomar muestra
y empezar
ensayo 5 min
después.

Ensayo de
compresion?

Transportar a
lugar de ensayo.

Remezclar.

Tomar muestra
y comenzar
ensayo 15 min
después.

Revision y firma del
registro.

Fin
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Ing. Frenter.

Tec. Labor.

Laboratorista

Auxiliar

Iltem

4.10 Inspeccién y ensayo

Muestreado
mezcla de
pavimentacion

Descargar
contenido de
pavimentadora de
por lo menos 5
posiciones.

Muestreado
mezcla
estacionaria?

Pasar por un
receptaculo la
muestra a través
de flujo de
descarga.

Muestreado
en camiones
giratorios?

Aplicar cualquier
procedimiento
anterior.

Pasar por un
receptaculo la
muestra a través
de flujo de
descarga.

Tomar 3 0 mas
intervalos.
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FORMATO DE CONTROL Y ACEPTACION

Proyecto: Elemento :

Lugar: Zona de vaciado:

# de muestra: Ubicacion :

Fecha: Aire total Aire incorporado Aire atrapado

Realizado por:

Resistencia de disefio: Compactacion Manual Vibratoria
#  de|Probeta# Zona Inicio | Término | Tiempo |Volimen | Nimero | Nimero | Temperat| f “c disefio | Slump
orden vaciado | vaciado | vaciado m3 golpes capas ura kg/cm2
A Control de Calidad Norma: idad Resultado del ensayo Autorizaciones
Limites permisibles Superior Inferior | “M°? Aprobado Desaprobado
Al Temperatura
A2 Slump
B Oficina técnica Especificacion de obra unidad Resultado del ensayo
Limites Permisibles Superior Inferior Aprobado Desaprobado
B.1 Temperatura
B.2 Slump
C Supervision Especificacion técnica unidad Resultado del ensayo
Limites Permisibles Superior Inferior Aprobado Desaprobado
C.l Temperatura
C.2 Slump

112




7. Cronograma de Actividades

Sem.
1

Sem.
2

Sem.
3

Sem.
4

Sem.

Sem.

Sem.

Sem.

Sem.

Sem.
10

Sem.
11

Preparacion
Proyecto

X

X

X

Revision
Bibliografica

Presentacion del
proyecto para su
aprobacién.

Ampliacion de
las bases
tedricas.

Elaboracion de
la propuesta
como aporte de
la investigacion.

Redaccion y
Revision

Preparacion del
informe final.

Presentacion del
informe final.
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Presupuesto

Recursos Humanos
o Toma de datos—> Pasajes
o Analista de datos 2>

Recursos econdmicos
o Hojas

o Impresiones

Otros:

o Permisos

TOTAL

Fisicos

- Computadora personal
- Impresora

- Lapices

- Borradores

Articulos previos (antecedentes)

Publicaciones de revistas

Como material de consumo:

Papel bond A4 de 80g

Papel periddico A4

Léapices, lapiceros y borradores
Utiles de oficina

UsSB

Laptop

S/.1000.00
S/. 900.00

S/. 15.00
S/. 200.0

S/.0.00

S/. 2,515.00
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