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RESUMEN

La gestion de calidad, parte del concepto de la gestion de proyectos, el cual es homogenizar los
procesos de las actividades que conlleva un proyecto, pero al aplicarlo a la calidad, se busca que
estos procesos se orienten a la entrega de un producto, que cumpla con los estandares propuestos

dentro de la planificacién del proyecto.

El objetivo de esta investigacion es, a partir de la descripcion de la situacion nacional, armar un
manual de practicas estandares de calidad, aplicable para las realidades cercanas, como la chilena,
colombiana y peruana, explicando las similitudes y diferencias entre estas, que las hacen
comparables entre si. Este manual se realiza con el fin de reducir la diferencia en calidad de los
entregables generados por los procesos, para asi mejorar la competencia de las empresas

nacionales, dentro del mercado nacional e internacional.

Para llevar a cabo esta tarea, se procedi6 a elaborar una encuesta, la cual estuvo orientada a conocer
de manera directa la situacion de los gestores, en referencia a los conocimientos de las técnicas
actuales de calidad. A partir de eso, se propone una serie final de herramientas de calidad que se
verifican a través de una ultima encuesta sobre las practicas a usarse dentro del territorio nacional
e internacional, y evitar asi que lo propuesto sea poco practico y caiga en desuso, pues la transicion

de practicas de calidad supone un costo de inversion para las empresas.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1 Introduccion

El sector de construccion ha ido evolucionando a lo largo de la vida humana, siendo prueba de
esto, las construcciones de las primeras civilizaciones, tales como Egipto y sus piramides, hasta
las obras actuales. Es asi, que es posible observar que las construcciones han aumentado la

calidad, a la par de los avances tecnologicos en el sector.

Debido a los constantes avances tanto tecnoldgicos como en técnicas constructivas, es
necesario entender la variabilidad de calidad en los entregables, para asi regular/estandarizar
la misma en los procesos realizados. Estos procesos deben ser difundidos dentro de la
comunidad de construccion, a fin de homogenizar los criterios para controlar y monitorear los
procesos usados (Samuels A. F., 1994), y asi reducir la variabilidad de calidad en productos o

entregables de obra.

Si bien eso es una situacion ideal que se trata a lo largo de este documento, lo que se toma en
cuenta para el desarrollo de este es que todos los profesionales en construccion parten de la
misma base de conocimientos, la cual actualizan, adquiriendo nuevas técnicas empleadas en el
mercado. Tales actualizaciones se realizan con el fin de agilizar trabajos y, asi poder mantener
un tren de trabajo, describiendo un flujo de tareas realizadas dentro de fecha y costo, de acuerdo

con el cronograma y presupuesto planteados inicialmente (Anderson, Daly, & Johnson, 1999).



Sin embargo, al acelerar la produccion, se puede incurrir en una baja calidad en los trabajos
implementados, generando problemas futuros en la obra (trabajos adicionales ocasionan gastos

extras al presupuesto pactado inicialmente, demoras en el cronograma del proyecto, etc.).

Para explicar esto, se procedera a hacer un paralelo con otras realidades Sudamericanas.

Esta eleccion se basa en que las tres realidades (inc. la nacional) parten de las mismas
condiciones geograficas y sismoldgicas, comportamientos de gran importancia en el disefio de
las edificaciones actuales, sin embargo, sus edificaciones tienen comportamientos distintos
ante las solicitaciones propias a estas caracteristicas comunes, generando la siguiente

interrogante: (los estandares de calidad aplicados son los mismos?

Continuando, se establece un conjunto de practicas que nazcan de la situacion descrita, y se
puedan usar en diversos proyectos de las realidades estudiadas, buscando como resultado, un

entregable que cumpla con los estandares de calidad propuestos.

1.2 Preguntas de investigacion

1. ¢(Acceden todos los profesionales del sector construccion a la misma informacion sobre
los nuevos enfoques y metodologias de calidad en los entregables de obra?

2. A nivel sudamericano, ;se podria establecer las practicas de calidad comunes entre las
realidades estudiadas, a fin de que sirvan de base para la elaboracion del manual de
practicas a implementarse?

3. Encel futuro, ;Se podria hacer uso del manual de practicas de calidad propuesto, el cual
integra las metodologias de gestion de calidad, y este pueda ser implementado en las

realidades estudiadas, a fin de homogenizar los entregables de obra?



1.3 Objetivos

Objetivo general: Implementar, mediante la validacion de encuestas, un manual de practicas

de calidad para los proyectos de construccion Sudamericanos.

Objetivos especificos:

*  Identificar si todos los profesionales del sector construcciéon acceden a la misma
informacién sobre los nuevos enfoques y metodologias de calidad en los entregables
de obra, apoyados en una encuesta para generar una idea clara de la situacion actual
en Sudamérica

» Establecer practicas de calidad en comun/puntos comunes en las realidades
estudiadas, a fin de que sean usados como base en la elaboracion del manual de
practicas de calidad

*  Determinar si en un futuro se podra usar el manual de practicas de calidad propuesto,
el cual parte de los resultados de las encuestas aplicadas, y este pueda ser

implementado para homogeneizar los entregables en las realidades estudiadas.

1.4 Hipotesis

La investigacion parte de la variabilidad en los entregables de obra observados en las realidades
tanto nacionales como Sudamericanas, realidades comparables, al estar expuestas a las mismas

solicitaciones, pero con edificaciones de comportamientos distintos.

Por lo que se debe cuestionar si todos los gestores de calidad, ademas de todos los involucrados
con las practicas de calidad en los proyectos de construccion, acceden a la misma informacion,
en cuanto actualizaciones se refiere, pues esto significa que los procesos de calidad se han visto
modificados, a través de una investigacion, tanto tedrica como practica, la cual considera que

la calidad obtenida tiene espacio para mejorar, y propone herramientas y procesos de mejora.



Siendo esta la situacion, se entiende que una realidad no actualizada denotara retraso en
algunos procesos que ya han sido sistematizados, a través de las herramientas, ademas de en

muchos casos, un entregable final que no llegod a la calidad esperada.

Esta realidad no actualizada es un caso comun para la nacional, en donde se observa poca
inversion en actualizaciones, ademas de poca difusion de las herramientas que proponen estos
procesos actualizados, motivo por el cual muchos de los entregables no cumplen con la métrica

deseada a nivel global, afectando la evaluacion de la calidad de los productos nacionales.

1.5 Justificacion

La presente investigacion nace bajo la necesidad de la homogenizacion de los procesos que
conllevan a los entregables de obra (Baquero, 2007), y la busqueda constante de un
comportamiento adecuado, 6ptimo y parecido, de las obras ante las solicitaciones similares, a

pesar de encontrarse en locaciones de distintas caracteristicas.

Siendo esto el motivo que mueve la investigacion es necesario recalcar que, al mantener los
estandares de calidad actuales en algunas realidades como la peruana. esta se podra ver
afectada, ya que no hay avances significativos en el sector construccion, lo que significa que
los comportamientos aprendidos a través de las experiencias pasadas no han sido puestos en

accion dentro de la realidad nacional.

Estas experiencias pasadas deberian servir para la actualizacion de las técnicas de calidad
(Arditi & Gunaydin, 1998), pues la mejor manera de aprender es a través de errores del pasado
realizados en construcciones antiguas y explicados en la actualidad a fin de evitarlos, y
poniendo en alerta a los profesionales, para asi entender que se debe cambiar y en que se debe

mejorar (Ashford, 1989).



Al ver los cambios, se busca la mejora de las técnicas usadas en la mayoria de las realidades,
en especial de las mas desfavorables, pues estas son las mas vulnerables y las que se deben
atender de manera critica, presentandoles técnicas de calidad mejoradas, para adaptarlas a sus

caracteristicas.



CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1 Contexto historico

Para entender el concepto basico de la investigacion, se parte de lo que se entiende actualmente
por calidad, la cual se define, segiin la ISO 9000:2005, como el grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes a algo, cumplen con los requisitos, tanto en estética como en

funcionabilidad.

A lo largo de este capitulo, se procede a describir la informacion en la que se basa la
investigacion realizada, empleando articulos universitarios como papers e investigaciones
mundiales relacionadas con el tema. Ademas de estas referencias, se tomara como apoyo
libros, los cuales buscan orientar la investigacion y dar un conocimiento mas profundo, ya que
traen consigo las distintas experiencias de los autores en el tiempo. Es asi que, conociendo la
actualidad del concepto de calidad, se debe conocer cémo, el mismo, ha viajado a lo largo del

tiempo.

Historicamente, las primeras construcciones tenian como tnico objetivo brindar refugio a las
personas. Sin embargo, a medida que el tiempo avanzo y las sociedades empezaron a formarse,
las edificaciones ampliaron sus propdsitos, pasando de brindar refugio a ser simbolos de poder,
espiritualidad o riqueza. Un ejemplo de esta variante fue la sociedad Romana, la cual introdujo
la nocién vaga de la satisfaccion del cliente y utilidad de la obra, al igual que la idea de los
maestros albaiiiles (Ashford, 1989).

Los maestros albaiiiles han sido los ancestros de los actuales disefiadores y constructores, y
fueron los responsables de las grandes obras, puesto que hacian de todo (desde esculpir figuras,

tallar ornamentos hasta controlar y manejar equipos de trabajo, en obras como cupulas,



castillos, etc.). Se podria describir a los maestros como artistas, ya que tenian una vision
creativa y, a la vez funcional, que los hacia adecuados para trabajo de gran envergadura. Por
ende, fueron usados por los patrones, personas de la alta clase dentro de las sociedades, las
cuales ostentaban poder y riqueza, para llevar a cabo obras que reflejaban su estatus social y

econdmico.

Al ser obras de gran complejidad, los estandares de calidad se hacian presentes, mas no en la
forma actual, puesto que no se media en funcién del tiempo de perdurabilidad, servicio o
economia, sino en la habilidad de impresionar e inspirar. Este ultimo concepto era la principal
funcion del maestro, por lo cual se le llamo artista y, segun el concepto actual, encajaria en el

cargo de arquitecto (Ashford, 1989).

A medida que los tiempos fueron avanzando, las obras en cada periodo de tiempo, tales como
el Renacimiento, Barroco, fueron aumentando en complejidad, por lo que tener conocimiento
basico de estética no fue suficiente, necesitando entender conceptos basicos como la estatica,
con el fin de poder crear edificaciones mas innovadoras. Al crearse la necesidad de comprender
estos conceptos, los maestros albafiiles quedaron relegados a la tarea de construccion, mientras
que los arquitectos fueron adquiriendo mayor protagonismo, ya que se encargaban del disefio
de las edificaciones en su totalidad. Sin embargo, al no conocer los procesos de construccion,
se generaba que muchos disefios fueran inaccesibles en la edificacion, y que la calidad esperada

del producto distara de la que se habia proyectado.

A la par que esto acontecia en la construccion, los diversos sectores se vieron afectadas por la
revolucion industrial. Inicialmente, las personas que trabajaban en las industrias estaban
encargadas de la produccion de inicio a fin, siendo responsables del producto final, y por ende
de la calidad de este. Cuando la revolucion tomo lugar, los procesos empezaron a dejar de lado

el caracter humano, usando las maquinas para simplificar las tareas, generando que los trabajos



se vuelvan mas mondtonos, provocando que los trabajadores pierdan el. interés y sentido de

responsabilidad en el entregable (March, 2017).

Esta evolucion en las tareas provoco una critica disminucion en la calidad de los productos,
llegando a estancarse, por lo cual la industria se vio en la necesidad de crear organizaciones o
departamentos dentro de las compaiiias con el fin de controlar la calidad, y asi poder poner en
el mercado un producto que cumpla con el estandar del consumidor. Los departamentos
creados contaban con personal de la misma compaiia en forma de inspectores, conocedores
de los procesos de inicio a fin y responsables de los entregables finales, quitandole
responsabilidad a los trabajadores, y generando en estos, incertidumbre y falta de motivacion
en la produccion, pues el unico interés del trabajador era: ;Pasara el producto el filtro del

inspector? O ;Habra que rehacer el producto? (March, 2017).

Como explica el efecto Taylor, las industrias reemplazaron las habilidades de los trabajadores
(los self-made, y artesanos) por la habilidad ingenieril. Para realizar esta tarea, se procedio a
separar la planificacion de la ejecucion, quitdndole la libertad de elegir al trabajador como
hacer y a qué velocidad hacer el producto. Al igual que esta separacion, se hizo uso de un

método ciclico, haciendo monotona las actividades de los productores (March, 2017).

Segun el efecto Taylor, las habilidades ingenieriles se personificaron en la figura de los
artesanos con mayor conocimiento del proceso, lo que disminuy¢ las habilidades en campo,
puesto que eran 6menos manos capacitadas en el trabajo, justificindose la existencia de

deficiencia en la calidad, y por ende la necesidad del grupo de inspectores.

Como ya se ha mencionado, los inspectores tenian potestad para aceptar o rechazar un trabajo,
si para ellos este no cumplia con los estandares propuestos por la empresa. Pero, al rechazar el

trabajo, no indicaban coémo resolver el problema que habia llevado a la falla al producto, lo



que generaba retraso en la produccion, y un ciclo de prueba y error continuo sin respuesta clara

ante el problema (March, 2017).

2.2 Evolucion de la estructura de la calidad en el tiempo

Teniendo este ciclo defectuoso como realidad industrial en los sectores, J.M Juran y W.E
Deming (Kerzner, 2003), proponen un cambio en la mentalidad de las empresas con el fin de
mejorar la calidad de los productos finales. Estas ideas estan orientadas a comprender que el
manejo de calidad no esta solo en las manos de las gerencias ni inspectores, sino en las de toda
la empresa, buscando una participacion mas activa de los trabajadores, al igual que una
afiliacion con la empresa, mejorando asi la calidad del proceso, no solo del producto. Juran y

Deming propusieron lo siguiente:

1. Un manejo de calidad es necesario para el funcionamiento de una empresa, por lo que
todos los trabajadores en cualquier tipo de organizacion vertical o horizontal deben
reconocer esta necesidad, lo cual indica la imposibilidad de “residencia total de la

responsabilidad en los inspectores, pues su control es limitado”

2. Laresponsabilidad si debe residir en los que hacen el producto, ya que son los que mas
conocen el producto y su proceso de creacion, es asi que se establece un sistema de
control y verificacion, mediante el entrenamiento de los trabajadores en el mismo,

buscando que los mismos acepten la responsabilidad por su produccion.

3. El costo del entrenamiento y educacion de los trabajadores sera retribuido por mejores
resultados en la produccion y en la calidad de los entregables, ya que se generara menor
desperdicio, por ende, menor costo. Se entregara un mejor producto, generando mayores

ganancias.



2.3 Estructuracion de la calidad en la actualidad

Con estas ideas se buscd normar, a nivel internacional, la calidad de los productos, haciendo
énfasis en que todos los productos o servicios cumplan con los requerimientos o estandares
propuestos, y ademas generar evidencia de tal conformidad. Asi naci6 en el Atlantico Norte,
en mayo de 1968 el NATO (North Atlantic Treaty Organization), los cuales crearon el AQAP-
1 (Allied Quality Requirements for Industry), y en septiembre de 1968, el AQAP-2 (Ashford,

1989).

A la par en Gran Bretaia se crearia en 1971 la BS 4718: Glossary of terms used in quality
assurance (glosario de términos usados en la aseguracion de la calidad), en 1972 la BS 4891:
A guide to quality assurance (una guia hacia la aseguracion de la calidad), para en 1979 lanzar
la BS 5750: Quality Systems (Sistemas de calidad). Todas estas normativas propuestas tenian
el mismo fin que las AQAP’S, el cual era buscar que se cumplan los requerimientos
propuestos, y que tal conformidad deje una evidencia, para casos en donde el producto sea
acusado de no cumplir con los estandares (Ashford, 1989).

La normativa inglesa BS 5750: Quality Systems (1979), serviria como base para la creacion
de la ISO: International Organization for Standarization, organizacion internacional para la
estandarizacion (1989), ademas de dar forma a la parte inicial del sistema de calidad, siendo el
principal objetivo de la ISO, satisfacer las necesidades internas de la organizacion. Para
resumir, segun la BS 5750, y posterior ISO: “El proceso debe ser costo-efectivo, compatible
con la buena practica y debe ser beneficioso con la organizacion” (Ashford, 1989, p.56). Para
llevar a cabo este proceso de control, se debe hacer uso de sistemas centralizados y

descentralizados, los que se expondran a continuacion:

e (Centralizados, este sistema se basa en la inspeccion, pues todo el control se centra en

la practica que asegure el cumplimiento con la calidad. Para realizar esta tarea, se
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procede a hacer pruebas de comparacion con muestras que si hayan cumplido con el
estandar de calidad, determinando asi, la aceptacion o rechazo de la muestra. Estas
pruebas las realizan los departamentos de calidad de la empresa, sin embargo, estos no

participan en la prevencion del error del proceso.

e Descentralizados, sigue lo propuesto por Juran y Deming, haciendo énfasis que la
responsabilidad y control debe caer en quien hace la produccion, ya que es el que mas
conoce del producto. La calidad del producto debe ser observada bajo reglas o
estandares establecidos por la gerencia, para asi uniformizar criterios de aceptacion o
rechazo de las piezas. Esta observacion puede ser llevada a cabo por un auditor, el cual
en caso de defecto podra detener la produccion y buscara darle solucion al problema,

para asi volver a retomar el tren de trabajo y cumplir con las expectativas.

Segun (Anderson, Daly, & Johnson, 1999), se aprecia que el descentralizado es el mas usado
dentro de la actualidad del sector de construccion por el mismo caracter variable del sector,
pues establece estandares uniformes, que en caso de no ser cumplidos rechazan la produccion
durante el proceso, lo que permite parar la produccion, para asi hallar el error o defecto,

evitando el desperdicio de tiempo y recursos.

Conociendo el sistema centralizado y descentralizado, la BS 5750 se procedio a publicar en

las 4 siguientes partes mencionadas:

» Parte 0 Principales conceptos y aplicaciones, que se divide en:

Seccion 0.1 Guia para la seleccion y uso

Seccion 0.2 Guia para el manejo de calidad y los elementos del sistema de Calidad

» Parte 1 Especificacion para disefio y/o desarrollo, instalacion de produccion y servicio

»  Parte 2 Especificacion para produccion e instalacion
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»  Parte 3 Especificacion para inspeccion final y testeo

Es asi que conociendo los sistemas de control de calidad expuestos en la BS 5750, se puede
hablar de la ISO (1989). La ISO, al igual que sus predecesoras la BS 5750, el AQAP, buscan
generar un sistema de calidad que asegure: en primer lugar, que se controle lo que se produce,
asegurandose que se cumplan con todos los requisitos establecidos. En segundo lugar, se debe
de dar confianza de que la conformidad con estos requisitos se cumpla. Esta informacion debe
ser de caracter publico, con el fin de que los consumidores las conozcan y sepan que el servicio
o producto por el que pagan es confiable, ademas la empresa debe saber que el sistema de

control impuesto funciona correctamente (Guler, Guillen, & Muir Machperson, 2002).

Actualmente, la ISO es una certificacion que busca regular que una compaifiia cumpla con los
estandares de los procesos que aseguran la calidad de los productos finales, satisfaciendo las
necesidades de sus clientes. La [SO otorga una certificacion, que en el mercado es vista como
una sefial de compromiso de la empresa con la produccion responsable y de calidad, al igual

que es un componente significativo para el QMS vy, posterior, TQM (Kerzner, 2003).

2.4 (;Quéesel QMS?,y ;Cuil es la relacion con las metodologias de calidad, usadas en

los proyectos?

Bajo la idea de la ISO, las empresas buscan certificar el cumplimiento con la produccion
responsable y de calidad, para generar confianza en el cliente, tanto en los usuarios finales,
como los clientes externos e internos al proyecto. Sin embargo, no existe quien pueda
corroborar que las necesidades y la satisfaccion del cliente fueron cubiertos por el servicio o
material brindado, es asi que nace la idea de un sistema de aseguramiento de calidad, el cual
es un sistema externo, que cubre Unicamente actividades criticas orientadas a mejorar la
confianza del cliente en el proceso, el cual asegurara que sus intereses sean cumplidos, tal es

asi que la propagacion de la ISO nace de la creacion de los sistemas de aseguramiento de
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calidad, pues la ISO es un sistema que busca establecer estandares dentro de las actividades

principales, orientado a mejorar los procesos, y por ende el producto, ante los ojos del cliente.

Sin embargo, este sistema de aseguramiento de calidad es externo, por lo que no se relaciona
con las areas de finanzas y administracion o gestion de la empresa contratada, por lo que nace
el QMS, llamado asi por sus siglas en inglés: Quality Management System (o Sistema de
Gestion de la Calidad), el cual segin (Abdulaziz & Tawfiq, 1999), el cual tiene como fin
rectificar la funcion del QA (Quality Assurance o Asegurador de Calidad), y acercarlo mas a
la empresa, para asi amalgamar las actividades de los departamentos criticos en la gestion de
un proyecto, pero cumpliendo las actividades necesarias para asegurar el cumplimiento con la

satisfaccion del cliente, convirtiéndolo en un sistema de calidad interno.

La definicion del QMS, segtin (Abdulaziz & Tawfiq, 1999) es el sistema de gestion que genera
la interaccion de personas, procesos y documentacion para satisfacer y cumplir las necesidades

implicitas y explicitas del cliente.

Gracias a esta definicion del QMS, se reconoce como gestion exitosa, a la que se reconoce
como un servicio/producto que satisfaga las necesidades del cliente, pero a la vez, genere

ganancias a la empresa proveedora de este.

Dentro de la gestion de calidad, se aprecia dos propuestas, una de ellas es la de mejora continua
o llamado CI (Continuos Improvement, el cual da vida al TQM, a tratarse en el siguiente inciso
de la investigacion) y la otra es el BPR (Business Process Re-engineering o la reingenieria de
los procesos de negocios). La diferencia entre ambas propuestas nace de que, para el CI, la
mejora es continua, por ende, una constante fuente de observacion y espacios abiertos a la
mejora, con autoridad de frenar procesos (en observacion) a fin de caer en la falla total, o en
reproceso, los cuales generen re-costos, no asignables al cliente, al ser de caracter interno,

ademas de afectar la variable tiempo del proyecto. Mientras, que el BPR, se enfoca en la
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eliminacion radical de fuentes de error, enfocandose en la mejoria radical de los procesos,
segun (Love & Li, 2000), el BPR es una apuesta por una mejora radical en los procesos, con
fines de impactar positivamente la mano de obra, el redisefio y reformulado (de todos los

puntos dentro del proyecto).
2.4.1 Hablando del BPR: Business Process Re-engineering

Al hablar del BPR es necesario, entender el Sistema jerarquico usado en la reingenieria, y
entender que es un sistema no muy usado, pues la mayoria de las empresas se orientan a las
jerarquias funcionales (Hakim Mohammed & Naim Abdullah, 2008). El sistema jerarquico

usado en el BPR es el siguiente:

Gestores

Departamento de Departamento de Departamento de

Logistica y Contratos

Administracion Construccion

Satisfaccion

del Cliente

Figura 1. Esquema de jerarquia BPR
Diagrama adaptado de (Hakim Mohammed & Naim Abdullah, 2008)

La principal consecuencia del uso de un orden jerarquico funcional es que los subordinados
buscan ganar la aprobacion del inmediato superior y no se enfocan en el proceso de las tareas,
las cuales brindan la satisfaccion de los clientes. Mientras que, para el orden de la BPR, el
receptor de un proyecto es considerado un usuario, en otras palabras, cada departamento
(presentado en la Figura 1) es usuario o cliente del departamento anterior, a fin de generar una

relacion interna de trabajo y conocimiento integral del proyecto.
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2.4.2 Introduciendo el Total Quality Manager

El concepto de Total Quality Manager o Gestion de calidad total es un sistema orientado a la
atencion de los requerimientos o especificaciones. Los requerimientos segun los usuarios se
mediran, dependiendo a que extension el producto ha satisfecho la demanda de los clientes.
Mientras que, para las revistas de investigacion, dependeran de si el producto representa una

buena inversion, econdmica, para la compaiiia (March, 2017).

Aplicando el concepto del TQM al sector de la construccion, un buen proyecto debera cumplir
con los requerimientos o especificaciones con miras a satisfacer al cliente, asegurandole a este
ultimo que ciertos niveles de calidad se han cumplido a un precio deseable (March, 2017). Para
hablar de estos niveles de calidad, se procedié a evaluar como se relaciona la calidad con

caracteristicas propias de un proyecto de edificacion:

*  Desempeiio: la principal razon por la cual se selecciona un tipo de proyecto, al igual que
se explica las caracteristicas del proyecto en investigacion, indicando su alcance

econdmico y en plazo

*  Confiabilidad: ;La edificacion funcionara sin ningtn problema, sin falla, por un periodo

de tiempo?

* Conformidad: ;Se cumplira con los requisitos o estandares propuestos?, en otras
palabras, grado en el cual las especificaciones se cumplen, siendo la caracteristica

relacionada directamente con la calidad, y con el cliente del proyecto

*  Durabilidad: la longitud del tiempo que puede durar sin ser reemplazado, mejor dicho,

(durara mas tiempo que el planificado o el proyectado?
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» Utilidad/ servicio: el servicio dado al edificio (mantenimiento) con miras a la reparacion,

una vez terminada la construccion, relacionado a la garantia dada al producto

*  Estética: ;como se ve y como hace sentir el edificio a las personas?

»  Calidad de percepcion: juicio subjetivo de calidad que resulta de la imagen

El TQM se apoya en el reemplazo de las técnicas de calidad orientadas en la inspeccion, por
el andlisis estadistico del espécimen o muestra. Esta idea surgi6 de (Deming, Quality,
productivity and competitive position, 1982), quien buscaba reducir la variabilidad del
producto, tanto en disefio como en manufactura. Para Deming, la variacion se explica por la
existencia de dos causas, la de indole comun y la de indole especial. Siendo la diferencia entre
ambas, que las comunes son parte del proceso de obtencion del producto, y las especiales, son
a causa del error/ defecto humano o de la deficiencia en el material. Todo esto se puede resumir
en una frase: “El error no es del ser humano, mas si es el sistema” (Deming, Quality,

productivity and competitive position, 1982).

2.5 Nuevo paradigma visto en la construccion

Aplicado al sector de la construccion, se rompio con el enfoque usado, credndose un nuevo
paradigma, el cual busca que la calidad parta de las especificaciones cumplidas, dandole valor
al consumidor, buscando cumplir las necesidades de éste, por lo que se orienta todo el proceso

a conseguir este fin. Para lograr este proposito, se hicieron los siguientes cambios:

Cumpliendo expectativas E— Mejora Continua
Completo a tiempo —_—> Satisfaccion del cliente
Enfasis en producto final . .
L P — Enfasis en proceso
Vision a corto plazo _— ..,
. . . Vision a largo plazo
Calidad basada en inspeccion, —_—

Control con prevencion
Top- Down management
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Figura 2. Cambios en el paradigma de Construccion
Diagrama adaptado de March (2017)

En la gestion de calidad, es necesario y obligatorio definir al cliente, el cual es cualquiera que
se ve beneficiado por un trabajo, actividad o acciones de otro. Los clientes pueden ser:
externos, clientes del proceso fuera de la organizacion; internos, los cuales son clientes del
proceso dentro de la organizacion; y usuarios finales, los que reciben el producto al realizar un
pago por éste. La satisfaccion del cliente interno y externo sirve para llevar a un mejor estandar

del producto final que llegara a manos del usuario final (Ashford, 1989).

Para llegar a esta satisfaccion, se ha planteado hacer uso de diversas ideas orientadas al manejo
de la compaiiia, siendo una de estas la blisqueda del pensamiento a lo largo y a través del
proceso, esta idea contempla que el trabajador se deje de identificar como “yo” para
identificarse como un “nosotros”, siendo el nosotros la empresa y no solo el departamento/
area en la que labora, y asi inculcar el papel que juega en la buena produccion del entregable,
provocando que se concentre en el proceso y no en el resultado final, ya que si falla es culpa

del proceso, no del sistema (Deming, Quality, productivity and competitive position, 1982).

2.5.1 El papel del trabajador dentro de la compaiiia

Con el fin de que el trabajador se identifique integramente con la empresa se hace uso de dos
conceptos, siendo el primero la escala de tiempo alargada, la cual estipula que las compaiiias
que se orientan al proceso tengan una perspectiva a largo plazo, lo cual promueve la inversion
en politicas de mejora y, por ende, el éxito de este periodo largo. Al igual que este postulado,
se hace uso de una organizacion invertida, esto significa dejar de ver al manager como la
cabeza de toda la organizacion, y ver a los encargados directos de la produccion en la cima de

la organizacion (Ashford, 1989).
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Los encargados deben conocer el ciclo de calidad durante la produccion, estos ciclos pueden
ser positivos o negativos. Los negativos se dan cuando el proceso es el problema, mientras que
los positivos ocurren al cumplir con el requisito, y sirven para analizar lo satisfactorio del
proceso, potenciandolo para aumentar la calidad del entregable y resolver los déficits de los

negativos. Los ciclos positivos expuestos tienen las siguientes etapas:

» Identificacion, se identifica el objeto (proceso) de estudio para el ciclo positivo

*  Evaluacion, posibles escenarios son determinados, estableciéndose diferencias entre los

cuales se pueden solucionar y los que estan fuera del alcance

*  Solucién, se busca la 6ptima para los procesos ante los posibles escenarios adversos

*  Presentacion, los resultados de las etapas anteriores (problematica, procesos mejorados)

son expuestos a la alta gerencia

* Implementacion, la mejora propuesta es puesta en marcha, siendo monitoreada y si se

puede, mejorada.

Dentro de los procesos, se busca adquirir una mejora en la calidad del entregable, por ende, se
debe tener en cuenta que las empresas deberan contar con caracteristicas como las siguientes;
una clara vision y politica de atencion al cliente, politicas ante el error y plan de ataque a la
falla (atencion/ concentracion en la prevencion), monitoreo constante de la competencia,
acciones claras de gerencia, y un alto nivel de entrenamiento para los empleados (March,

2017).
2.6 Costo de calidad

Al igual que estas caracteristicas, se debe considerar el costo de la calidad, ya que se tiene que

entender que, al buscar una mejora en la calidad, existirdn incrementos en los costos
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(inversion). Sin embargo, se debe tener en cuenta que este costo de inversion se haréd con la
finalidad de mejorar la calidad y aumentar la ratio de produccion efectiva (sin errores o

defectos), por ende, al final se observara una ganancia superior a la inversion realizada.

El enfoque correcto es ver el costo de la calidad como un ahorro, ya que reduce los procesos
de reconstruccion o de rehacer piezas para cumplir los estdndares o requisitos del entregable.
Puesto que, si el producto no cumple con los requisitos, serd necesaria la reconstruccion para
rectificar el producto, el cual, en caso de no presentar defectos, no generaria necesidad de la

inversion adicional. Para provocar este ahorro, se divide el costo en 4 fases:

1. Prevencion: el costo que permite evitar los defectos, un claro ejemplo es la planificacion
de la calidad esperada y el entrenamiento constante a los empleados en las politicas de
calidad usadas en la empresa

2. evaluacion: costo invertido en descubrir productos de baja calidad después de ocurridos,
pero antes del envio, un ejemplo el costo de inspeccion

3. falla interna: costos durante la produccion que incluyen desechar y reconstruccion

4. falla externa: costo de objetos devueltos o rechazados, esto se observa con la

insatisfaccion del cliente.

Habiendo hecho referencia de los sistemas de calidad segun la centralizacion propuesta en la
BS5750, se pudo concluir que los sistemas descentralizados son los mas adecuados a usar en
la realidad del sector, por su concentracion en que todos los encargados de la elaboracion
tengan intervencion en el proceso de calidad, asegurando que lo que producen, cumpla los
estandares. Para poder aplicar la descentralizacion, se usa al manager full- time de calidad o al
encargado de calidad, el cual se diferencia del gerente de calidad en que maneja un equipo mas
reducido de empleados, y sobre todo porque se encuentra mas presente durante el proceso de
produccion, presentando soluciones y aportando en la construccion del sistema de prevencion

ante el error. Las funciones por desarrollar por este encargado son:
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. Preparar un manual de calidad, que sera de uso de toda la empresa

. Propagar un modelo de documentacion para calidad, a fin de que reproduzca y sea mas
sencillo detectar fallas

*  Advertir del sistema y documentacion a los afectados

*  Auditar periodicamente el funcionamiento del sistema de calidad

. Proveer de una linea funcional para reportar incumplimiento

. Presentar a los grupos y/o gerencias

. Coordinar y reclutar en calidad a los trabajadores

He aqui que se debe hacer uso de una definicion importante, con el fin de establecer diferencias
entre 2 conceptos que se piensan como sinénimos, pero no es el caso. Seguin la BS 4778, “la
auditoria es una evaluacion sistematica e independiente para ver si lo planeado se ha cumplido
y si lo instalado, permite alcanzar los objetivos”. Mientras que una revision es una evaluacion
final por gerencia, que responde a la adecuacion de las nuevas politicas de calidad, y por ende
se crean nuevos objetivos. La diferencia, entre ambos radica en que la auditoria es llevada a
cabo por un externo o agente independiente, mientras que el revise, lo hacen los encargados

de la ejecucion (Ashford, 1989).

Al igual que los conceptos de auditoria y revisiones, la BS (estandares britanicos), presenta un
listado de vocabulario referido a la calidad, los cuales se mostraran en la seccién 2.7 de este
capitulo. Seglin este vocabulario, la calidad se refiere a la calidad como la totalidad de

caracteristicas de un producto o servicio que son usados para satisfacer necesidades.

Con respecto a las necesidades, se debe considerar que en un ambiente contractual ya estan
definidas (en el contrato, documento de valor legal), sin embargo, en otras areas, las
necesidades implicitas (necesidades incluidas dentro del contrato, sin que estén mencionadas
o se haga referencia directa a estas), deberan ser identificadas y definidas. Se debe reconocer

que las necesidades cambian con el tiempo, por ende, se debe hacer una revision constante de
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las necesidades, con la finalidad de ver como modificarlas para que se ajusten al tiempo en

donde se ejecutan las mismas.

2.7 Gestion de calidad: Una herramienta de la planificacién

Conocidas las necesidades del cliente, la compaiiia de construccion enfoca todos sus esfuerzos
a la gestion de un sistema que permita mantener la calidad de los trabajos realizados (Angarita
& Gallardo, 2018), ejecutados desde la planificacion inicial del proyecto hasta el cierre de este.
A esta planificacion, la cual busca entregar producto, que cumplan con los estandares

establecidos, asegurando la satisfaccion del cliente a largo plazo, se le llama gestion de calidad.

La gestion de calidad, como tal, busca asegurar que el proyecto cumpla con las necesidades
para las cuales fue pensado. Este sistema tiene como base la normativa ISO 9000, la cual resalta
la mejora continua de los procesos y la satisfaccion del cliente, basdndose en el proceso de
“Planear-Hacer-Chequear-Actuar” (Cachadinha N. , 2009). Este ciclo de produccion realiza
las inspecciones durante el proceso, y no al final del proceso, evitando los trabajos rehechos y

adicionales, y se puede resumir en tres etapas (Rocha & Hippert, 2014):

1. Planificacion de calidad, consiste en identificar los estandares relevantes al proyecto, y
lo que se hara para cumplirlos, esto queda documentado en la Politica de Calidad, mejor
dicho, las intenciones y politicas relacionadas a la calidad de la organizacion, y también
la documentacion de cumplimiento con las especificaciones técnicas

2. Asegurar la calidad, se debe verificar que el proyecto cumpla con los requerimientos
propuestos, a través de las auditorias. En otras palabras, evaluar la eficacia de la politica
de calidad del proyecto, identificando no-conformidades, para proponer medidas
correctivas y preventivas

3. Control de Calidad, que engloba el chequear y actuar, monitorea los resultados del

proyecto y verifica el cumplimiento de los estandares, identificando maneras de eliminar
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insatisfaccion, a través de: inspecciones (técnica o administrativa), diagrama de control

(curva S, diagrama de Pareto), tanto para trabajos y materiales.

Bajo lo propuesto por (Chin-Keng & Abdul-Rahman, 2011), dentro de las etapas establecidas
para el sistema de gestion, se procede a identificar las herramientas y técnicas, que hacen

posible hablar de estas etapas, dividiéndolas en:

e Trabajo duro de calidad/Métodos Duros: sistema de calidad, sistemas documentados de
calidad, costo de calidad, diagramas de control, estandares de ensayo de muestra

e M¢étodos mixtos: estrategia y revision del plan de accion, flexibilidad y organizacion
estructural del staff, herramientas de planificacion de calidad

e M¢étodos suaves: capacitaciones, encuesta de satisfaccion del cliente, contacto con

vendedores/proveedores y organizaciones externas.

Este sistema de gestion, en la actualidad, permite la competencia y supervivencia de las
diversas empresas de construccion, ya que sirven de garante, ante los ojos del cliente, de

cumplimiento con las obligaciones contractuales y de calidad en los trabajos ejecutados.

Esta gestion es de caracter humana, por lo cual, es aplicada de distinta forma y con distinto
grado de cumplimiento, segun la realidad en la que se desarrolla, en otras palabras, cada
sistema de gestion dependera del lugar en donde se ejecute, obteniendo resultados distintos en

cada realidad observada.

Dentro de las realidades latinoamericanas, se puede decir que las actividades de calidad solo
se han limitado a cumplir las especificaciones técnicas contractuales para los entregables, en
especial los evaluados con mayor énfasis por la supervision, para luego ir decayendo en la
calidad, a medida que el cronograma del proyecto avanza. Estas observaciones realizadas son
tema por tratar e investigar a lo largo de la tesis, buscandose entender el porqué de estas

deficiencias en la gestion de calidad.
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2.7.1 Diferencias en los sistemas de gestion y su relacion con el sistema de calidad

Para que un sistema de gestion de calidad sea exitoso, existen distintos factores que impactan
al proyecto, siendo el principal, la satisfaccion del cliente, motivo por el cual, todos los
procesos de un proyecto se orientan a este fin. En otras palabras, las actividades, tareas y
procesos necesarios para el proyecto, se direccionan al cumplimiento de este objetivo, y son
parte de la planificacion de calidad, la cual es fundamental, ya que busca asegurar la calidad

antes de la ejecucion del proyecto.

La planificacion de la calidad es uno de los pasos mas importante dentro de la planificacion
del proyecto, y esta fase a su vez forma parte de un conjunto de etapas, que le dan vida al
proyecto, haciendo uso de herramientas, técnicas y habilidades para el cumplimiento de las
actividades de manera satisfactoria, siendo asi que, a la gestion de estas etapas del proyecto,

se le llama “gestion de proyecto”.

Esta gestion tiene distintos enfoques y metodologias, las cuales tienen el mismo fin, gestionar
las etapas de un proyecto, con ayuda de las herramientas, conocimientos, habilidades y técnicas
disponibles, para ejecutar distintas tareas, cumpliendo con los requisitos del producto o
entregable, y asi poder ejecutar el proyecto controlando las variables mas criticas del mismo,
las cuales son: tiempo, costo y alcance. Para la realizacion de esta gestion, se ide6 un numero
de metodologias, que buscaban recoger diversas practicas comunes a la hora de gestionar un
proyecto, y asi generar un codigo unico y universal, que pueda ser aplicado a todas las
industrias. Las metodologias de gestion de proyectos nacieron en distintas industrias, pero
buscan ser de uso comun en todos los sectores, siendo las mas conocidas: PMBOK, ISO 21500

y PRINCE2

*  PMBOK, llamado asi por la abreviacion de su nombre Project Management Body of

Knowledge, este enfoque fue creado por el PMI (Project Management Institute). Segun
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estos (Rever, 2007), la gestion es la aplicacion de un conjunto de conocimientos,
herramientas, habilidades y técnicas a un grupo de procesos, con el fin de cumplir con
las actividades necesarias del proyecto, para su cumplimiento.

ISO 21500, segun (Huda & Maliki, 2019), llamado asi por sus siglas (Intermational
Organization for Standardization), es un sistema de gestion emitido por la ISO, que
establece la necesidad de realizar procesos, mas no establece un orden cronolégico en
los mismos, puesto que considera que se puede combinar en secuencias para su uso.
Ademas, de no considerar técnicas ni herramientas dentro de los procesos, para asi
aplicarlos, segin la conveniencia del proyecto. No indica los ingresos ni salidas del

proyecto, ni las etapas de este.

PRINCE2, llamado asi, como abreviatura de su nombre, Project in Controlled
Environment 2, fue desarrollado por Simpact Systems, e introducido por el CCTA. Es el
de uso mas comun en Europa, contemplando su uso en la gestion de proyectos de
cualquier envergadura y tipo, cubriendo las tres variables mas criticas del proyecto:
costo, tiempo y alcance. Contiene: 8 procesos, 8 componentes, 3 técnicas de proceso, y
también esquemas de produccion, descripcion de roles y lista de verificacion, segliin

(Princemaille, 2008)
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Tabla 1. Comparacion de Metodologias de Manejo de Proyectos
Adaptado de (Brioso, 2015) y (Huda, Soepriyono, & Azizah, 2018)

Metodologia/ PMBOK ISO 21500 PRINCE2
Evaluacion
Muestra los procesos, mas no
el orden cronoldgico de los
mismos, ya que pueden
cambiar de orden o combinar , .
. . . ; Muestra como manejar
Muestra la informacion — secuencias, segin la . .,
. s _ .. la informacion de las
Informacion sobre las técnicas y conveniencia del proyecto. .
] técnicas y procesos a
procesos a usarse Ademas, de no presentar las
. . usar durante el proyecto
técnica ni herramientas a usar
en los procesos, para usarlas
segun la necesidad del
proyecto
1. Inicio preliminar
.. 2. Planificacion
1. Inicio .. ..
e, 1. Inicio 3. Inicio del proyecto
2. Planificacion . ., . .,
Fases del 3 Eiecucién 2.  Planificacion 4. Direccion
. u . .,
t ; . 3. Ejecucion 5. Control de etapa
proyecto 4. Monitoreo y .,
4.  Control 6. Gestion de producto
Control . S,
. 5. Cierre 7. Gestion limite de
5. Cierre
proyecto
8. Cierre

Business Case:
estudio de

Preparacion de
antemano, es parte de
los ingresos del Project

Es un paso preliminar, que es

Paso preliminar, que
recolecta informacion
disponible real del

factibilidad de  Charter. No hay descrito en la normativa. proyecto, para ser

proyecto necesidad de reemplazado por una
participacion del gestor version final
Recopila informacion

.. de todas las industrias,

Inicialmente . . o
buscando arma un Proyectos industriales Proyectos tecnologicos

usado en 1
codigo para ser usado
en todos los sectores

. ., . Es document-centric,
., Usan la misma documentacion, centrada al registro de .

Documentacion orientado a la

procesos -,
documentacion
No aplicable No hay restricciones A proyectos pequefios

Como ya explicado en la Tabla anterior, los distintos enfoques de gestion tienen distintas
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caracteristicas que las hacen muchas veces mas faciles de aplicar, segun el tipo de realidad del

proyecto en cuestion.

Segun los enfoques propuestos, la gestion de calidad es la misma descrita en la seccion 2.6 de
esta investigacion, puesto que busca como fin, la satisfaccion del cliente, definida como el
grado de cumplimiento de las necesidades de este. Conociendo las necesidades, todos los
procesos se enfocan al cumplimiento de estas, orientandolos a la realizacion de actividades que

permitan ejecutar los procesos de la manera més eficaz para este fin.

Como ya mencionado, la ISO 21500, solo da a los lectores, los lineamientos basicos a seguir
durante la gestion del proyecto, mas no da los procesos a seguir por etapa de implementacion,
y tampoco hace énfasis en las herramientas y técnicas a usar durante cada etapa de la
implementacion ya mencionada. Por lo cual, se cae en cuenta que para la gestion de calidad
bajo este enfoque (ISO 21500), las herramientas y técnicas, al igual que los procesos no se
encuentran totalmente definidos, motivo por el cual se complementan con los lineamientos
basicos establecidos en las otras metodologias (PRINCE 2, PMBOK) para la gestion de

calidad, las cuales seran explicadas a continuacion.

1. PRINCE 2 (Princemaille, 2008), hace uso de una herramienta para asegurar el
cumplimiento de calidad de las tareas, esta herramienta se llama reporte, los cuales, como
su nombre dicen, reportan todo lo acontecido durante la evaluacion a los procesos, con
el fin de poder determinar si se esta cumpliendo con las tareas pautadas de manera
satisfactoria. En caso sea negativa la evaluacion, se procedera a identificar la fase en

donde las tareas dejan de ser productivas. Estos reportes usan el siguiente orden:
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Planificacién

Figura 3. Proceso de los reportes
Diagrama adaptado de Princemaille (2008)

e Laplanificacion, para la gestion de calidad hace referencia a la elaboracion de un plan
de calidad, el cual debe ser elaborado e implementado desde el inicio del proyecto,
puesto que es ahi cuando se eligen los responsables de la calidad, ademas de la
definicion de herramientas, los métodos a utilizar para certificar la calidad durante los

procesos.

o Elcontrol de calidad se apoya en los quality reviews (revisiones de calidad), los cuales
se realizan con el fin de resaltar las tareas ejecutadas, y los defectos que presentan al
realizarse, para asi levantar las observaciones, ajustando los procesos para evitar el

error, a esto se le conoce con el nombre de acciones correctivas y preventivas.

e Para el aseguramiento de calidad, se hace uso de la conformidad (ISO 8402), con el
fin de reportar problemas de calidad. Cuando los problemas observados son
controlados, se procede a reportar el cumplimiento con la calidad, asegurando el
cumplimiento con los estandares establecidos. Para levantar estas observaciones, se

hace uso del siguiente triplete:
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Preparacion

del informe Seguimiento

de solucion
propuesta

Reunion con
involucrados

del producto
objetado

Figura 4. Secuencia para levantar observaciones de calidad
Diagrama adaptado de Princemaille (2008)

2. PMBOK, el sistema de gestion propuesto por el PMBOK es el mas usado dentro de la
construccion, por lo cual su gestion de calidad es la mas implementada durante la
elaboracion de los proyectos. Este enfoque tiene tres componentes importantes

correlativas, con el fin de asegurar la calidad total del proyecto.

Planificacion de
calidad

*Ingreso. Factores
ambientales, activos
del proceso de
organizacion, el
alcance del proyecto
plan de gestion

*Herramientas y
tecnicas. Analisis
costo- beneficio,
disefio de
experimentos, costo
de calidad

«Salida. Plan de
gestion de calidad,
métrica de calidad,
lista de verificacion
de calidad,plan de
mejora continua

5>

/

Aseguramiento de
calidad ejecutada

Ejecutar el control
de calidad

*Ingreso. Plan de
gestion de calidad,
métrica de calidad,
plan de mejora de
calidad, informacion
del trabajo realizado,
propuesta de cambios
aprobados, medida de
control de calidad,
acciones correctivas y
preventivas

*Herramientas y
técnicas. Auditorias de
calidad, analisis de los
procesos, herramientas
y técnicas de calidad

*Salida. Cambios
requeridos, acciones
correctivas y
preventivas, plan de
gestion del proyecto
(actualizado)

*Ingreso. Plan de
gestion de calidad,
métrica de calidad,
lista de verificacion de
calidad, activos del
proceso de
organizacion, info. del
proceso realizado,
cambios aprobados

*Herramientas y
técnicas. Diagrama de
causa- efecto,
diagrama/ grafico de
control, de flujo, de
Pareto, de dispersion,
estadistico de
muestras, de
inspeccion

Salida. Medidas de
control de calidad,
validacion de las
acciones correctivas,
linea base de calidad,
recomendacion de
acciones preventivas,

\_ entregables validados )

- j

Figura 5. Etapas de la gestion de calidad, segin el PMBOK
Diagrama adaptado de Rever (2007)

Como se aprecia en el diagrama presentado lineas arriba, estos componentes presentan

ingresos, los cuales, con ayuda de las herramientas establecidas, se convierten en salidas de
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una componente, para luego ser usadas como entradas de la siguiente componente. El PMBOK,
a diferencia de las otras metodologias hace uso de un orden cronolédgico para los procesos,
ademas de definirlos claramente con el apoyo de las herramientas y técnicas a usar, con el fin
de asegurar el cumplimiento de la gestion de calidad. Se procedera a explicar las componentes

y algunos términos relevantes para la investigacion, segun (Rever, 2007).

1. Planificacion de calidad. Uno de los aspectos fundamentales en este paso es entender que
procesos afectan o impactan en el proyecto, por lo cual, el gestor debe desarrollar
medidas del impacto de los cambios necesarios a aplicarse en los procesos en cuestion,

a esta medida se le llama métrica. La métrica, en cuestion, puede aplicarse a:

Medida del negocio. Son relativas para el negocio, y dentro de esta se puede encontrar
los siguientes factores: asistencia, seguridad, margen de ganancia y ventas

Medida de clientes. Los clientes pueden ser internos y externos, estos solo miran la
oportunidad, exactitud y requerimientos cumplidos.

Medida de procesos. Los procesos son la conexion entre las fases de un proyecto,
siendo lo mas importante para la organizacion.

Figura 6. Métricas aplicadas
Diagrama adaptado de Rever (2007)

Con el diagrama presentado, se observa que existen mediciones a lo largo de todas las
relaciones entabladas en el proyecto, en otras palabras, hay un grado de cumplimiento
aceptado para las comunicaciones, permitiendo evaluar su eficacia. Por esta razon, es
necesario entender el proceso que lleva la métrica universal, para asi obtener el producto

deseado:
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1. Revisar el flujo de tareas
del proceso, indicando los
cuellos de botella o
restricciones, areas
problemas. Esto deberia

G Determinar los \

intervalos légicos dentro
del proceso, al igual que la
rotura del proceso logico,
para asi juntar informacion
de estos intervalos a la

4 )

3. Conectar la medida del
proceso para el cliente
final o del negocio que el
proyecto deba mejorar. La
medida con la mejor
correlacion es donde el

medida del procesos y

\graﬁcarlo

tomar entre 2 a 3 horas equipo debe centrar su

/ Qtencién. j

Figura 7. Proceso de la Métrica
Diagrama adaptado de Rever (2007)

Para verificar que la métrica elegida pueda ser usada en el proyecto, se debe establecer
el costo de la métrica, el cual dependera de los tipos de fallas, los cuales son de caracter
externo e interno, al igual que de evaluacion o prevencion. En caso los costos se deban

reducir, estos deben ser rastreados y conectados a las recomendaciones finales.

Al igual que la métrica (herramienta usada en todas las gestiones de calidad actuales),
dentro de las herramientas del PMBOK, existe una herramienta que busca asegurar la
ejecucion de pruebas de testeo, con el fin que el producto o entregable final cumpla con
los estandares propuestos dentro del plan de calidad. Esta herramienta tiene por nombre
el DOE (Design of Experiments), la cual ejecuta pruebas de testeo en simultaneo de
varios factores y variables, para mejorar los resultados (Rever, 2007). Sin embargo, antes
de hacer cambios a un proceso, se debe tomar tiempo para verificar, a través del analisis

estadistico para ver si funcionan las ideas.

Asegurar la calidad ejecutada, se debe verificar que los procesos a ejecutarse lleven al
entregable (analizar funcionabilidad del proceso), para lo cual se hace uso de los

siguientes componentes:

30



1. Exactitud. la data refleja el valor de la propiedad o lo que se mide

A4

2. Precision. la data mide lo que deberia medir

N7

3. Repetir. medidas sucesivas con el mismo evaluador deberan ser iguales

N7

4. Reproduccion. diferentes evaluadores deberan dar los mismos resultados

Figura 8. Componentes de aseguramiento de calidad
Diagrama adoptado de Rever (2007)

Se hace énfasis en la busqueda de raiz-causa, considerando las cinco categorias: personas
involucradas en el proceso, métodos, maquinas involucradas en el proceso, sistema de
medicion del proceso y el ambiente en donde se desarrolla el proceso. Otro indicador
para asegurar la calidad es el uso del valor afiadido, el cual es facil de aplicar y efectivo
al implementar la mejora continua, puesto que hace uso de un paso adicional que genera
un costo aparte, con el fin de cerciorar que el producto cumpla con las especificaciones
de calidad. Para poder usar este concepto, se debe saber si el cliente esta dispuesto a

pagar por el paso adicional.

Control de calidad, es todo lo referido al monitoreo de la métrica del proyecto (esta
métrica fue identificada durante la planificacion de la calidad). Ademas, de incluir el
entendimiento de la variacion y como comunicar efectivamente la data usada. Es en este
paso, en donde se hace uso del analisis grafico para la toma de decisiones con referentes

a los resultados finales (salida del proceso), apoyandose en:

Gréfica de ] Diagrama
control/ . C6 | Diagrama de
Ordfico de C({JII(I) rrlli?n‘i]gneto de Pareto ¢Que af;cta la dispersion  ; Qué errores
linea pdel metrica hay dentro del
cronograma? principal? proceso?
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Figura 9. Gréficas usadas en el control de calidad
Diagrama adaptado de (Rever, 2007)

Algo comun para estas tres metodologias es que la gestion de calidad debe estar presente
durante el proceso de la planificacion hasta el cierre del proyecto, a través de tareas simples
como: la creacion de un plan de calidad, el aseguramiento de la calidad ejecutada y el control
de calidad (Brioso, 2015). Con estas tareas definidas, se procede a establecer las primeras
diferencias entre estos enfoques, estas residen en quién es responsable por cada tarea

establecida (plan de calidad, asegurar calidad y control de calidad).

Segtin estas metodologias, el plan de calidad es el primer entregable o la primera entrada al
sistema de gestion de calidad, por lo cual es funcion de todos los integrantes del organigrama
de la empresa, velar por la elaboracion correcta del mismo. Sin embargo, la diferencia reside
en quien hace la revision de los resultados de la produccion, y los que hacen revision de los
procesos, los cuales pueden ser externos o internos a la empresa. Se presenta la siguiente tabla
con las responsabilidades, indicando el enfoque a seguir, si es un proceso o resultado, el cual

estd en observacion, y si se trata de un agente interno o externo a la organizacion.

Tabla 2. Responsabilidades de las tareas de calidad
Tabla adoptada de Klas Skogmar (2015)

Enfoque de

. ISO 21500 PMBOK PRINCE 2
gestion
Agente/Auditor Resultado Proceso Resultado Proceso Resultado Proceso
Interno Control de Control de  Asegurar  Control de  Asegurar
Calidad Calidad calidad Calidad Proyecto
Externo Asegurar Control de  Asegurar ~ Asegurar  Asegurar

Calidad Calidad calidad calidad calidad

Como se observa en la tabla presentada, para el enfoque del PMBOK, toda la revision de
resultados esta a cargo de agentes internos y externos de control de calidad, mientras que la

revision de los procesos, a cargo de agentes que aseguren la calidad de las actividades
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ejecutadas. Analizando esta distribucion de responsabilidades, es claro observar la
preocupacion por el cumplimiento con las tareas ejecutadas, al tener la presion de la

supervision interna y externa, para cumplir con los estandares establecidos.

Mientras que para la metodologia de PRINCE 2, el control de calidad en la revision de los
resultados solo debe estar a cargo de los agentes internos, mejor dicho, una supervision interna,
y para esta revision de resultados, los agentes externos o auditores, solo deben revisar que los
resultados aseguren la calidad del proceso. Para los procesos, todos los agentes deben velar

porque el proceso asegure el cumplimiento con la calidad del proyecto.

Finalmente, para el enfoque ISO 21500, la revision de los resultados esta bajo la
responsabilidad de los agentes de control de calidad interno, y los externos no forman parte de
esta revision, recayendo unicamente en los agentes internos. Los procesos que aseguran la

calidad del producto son responsabilidad de los agentes externos.
2.8 Conceptos y documentacion asociada a la calidad

En esta seccion se procedera a presentar los conceptos asociados a la gestion de calidad,

ademas de la documentacion a presentar dentro de la misma.
2.8.1 Conceptos de calidad

La BS4778 ya mencionada, hace uso de un vocabulario de calidad, necesario para entender
como aplicar la calidad a los procesos y como las empresas puede controlarla dentro de sus

procesos (Ashford, 1989).

*  Quality Policy (Politica de Calidad), intenciones y direccion de la calidad de una
empresa, enfocada en el rol de la calidad (formar).

*  Quality Management (Gerencia de Calidad), aspecto del manejo/ funcion del manejo
total que determina e implementa la politica de calidad.

*  Quality System (Sistema de Calidad), la estructura organizacional o jerarquica de la
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empresa, incluye las responsabilidades, procesos y recursos para implementar el manejo

de calidad.

*  Quality Assurance (Asegurar Calidad), todas las acciones planeadas y sistematicas
necesarias para proveer confianza en que el producto o servicio cumplira los

requerimientos de la calidad.

*  Quality Control (Control de Calidad), las técnicas operacionales y actividades que son

usadas para llenar los requerimientos de la calidad (dan conformidad)
2.8.2 Categoria de la documentacion a presentar

Dentro de la politica de calidad de la empresa, la cual ya se defini6, se hara uso de manuales,
planes y programas de calidad, estos conforman la principal documentacion desarrollada por
la gerencia para describir e implementar los sistemas de calidad y se ordenan por categorias

(Ashford, 1989):

1. Categoria 1: Llamada “Manual de Calidad”, se refiere a establecer e implementar un
sistema de calidad. Segtin la BSS5750 (0.2), se usa con fines de descripcion del sistema
de manejo de calidad, sirviendo como base/ referencia en la implementacion y

mantenimiento de este.

2. Categoria 2: Llamados “Procesos Operacionales” los cuales dan las instrucciones, son

las reglas sobre las cuales la compaiiia se rige.

3. Categoria 3: Se toma la categoria 1y 2, con el fin de aplicarlas en un proyecto especifico.
Segun BS4778, es el plan de calidad, solo que definido como el documento que
especifica las practicas, recursos y secuencia de actividades relevantes a un producto o
un proyecto. Mientras que, para la BS5882, es el programa de aseguracion de calidad, el
cual describe el manejo y procesos para asegurar las acciones a realizarse para ejecutar

un producto. Por lo que se deduce, Quality Plans = Quality Programmes
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4. Categoria4: Se usa como “inspeccion y re-testeo”, incluye el plan de inspeccion y testeo,
para la descripcion e identificacion de practicas especificas y procesos relevantes a

productos en particular, servicios, etc.
2.9 Organizacion jerarquica de la empresa con fin de asegurar la calidad

Para asegurar la calidad, se debe hacer uso de una distribucion del trabajo acompafiado de sus
responsabilidades, de tal manera que existan distintas cabezas en la empresa, que mantengan
como una de sus funciones, el velar por el cumplimiento de la calidad en los trabajos. En otras
palabras, las cuatro cabezas por departamento deben de ser de igual importancia, siendo estas

las siguientes (Segura, 1982):

»  El gerente de construccion, cuyo trabajo es asegurar que el entregable final se encuentre
dentro de las tolerancias. Para cumplir con esto, se debera pasar por los procesos de
inspeccion y testeo, por lo que el gerente debera organizar el esquema de trabajo

incluyendo las pruebas ya mencionadas,

*  Gerente comercial, esta cabeza se asocia a la calidad en el proceso de seleccion y control
de los subcontratistas y la compra de materiales (desde la compra, transporte, almacén,

chequeo y uso).
*  Gerente de ingenieria, el cual ve la calidad en el aspecto técnico.

*  Gerente de calidad, quien tiene como funcion elaborar un plan de calidad del proyecto
de acuerdo con la politica de la empresa, asegurandose que lo disefiado (el manual)
cumpla con las necesidades expuestas, a través de pruebas de inspeccion y testeo,
documentacion del proveedor, etc.

Dentro de la funcion del gerente de construccion y del gerente de calidad, se debe implementar
las auditorias, como control interno del entregable. Por ende, para tener éxito en las auditorias,

se debe entender que (Kerzner, 2003):
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Son necesarias, de caracter obligatorio, con el fin de verificar el cumplimiento con el

sistema de calidad y la efectividad de este

son actividades planeadas y documentadas, que deben ser llevadas a cabo de acuerdo a

los procesos establecidos o a una lista de tareas

los encargados de estas actividades, los auditores, son independientes a la compaiiia, por
ende, no tienen responsabilidad sobre el trabajo efectuado, mas si sobre la evaluacion
dada

las evaluaciones deben presentar resultados, los cuales deben ser documentados y

llevados al gerente de la seccion/ area auditada

las auditorias deben ser vistas como una posibilidad de efectuar acciones correctivas, con
el fin de que en un tiempo se aprecie el cambio y se puede obtener un mejor producto

final

2.9.1 Funciones del gerente de calidad

Al igual que el proceso de auditoria, el gerente de calidad tiene como funciéon la elaboracion

de la documentacion que certifique el cumplimiento y la conformidad del nivel de calidad del

entregable. Esto se apoya en la BS5882, seglin esta, toda informacion grabada que describe

define, reporta o certifica actividades, requerimientos, procesos o resultados, es documentacion

necesaria y critica para el desarrollo de los procesos a llevar a cabo. Siendo asi, se procede a

armar el compendio de la informacion, usandose (Ashford, 1989):

1.

Manual de Calidad: tiene como propdsito especificar como el sistema de calidad descrito
en el plan de calidad serd puesto en marcha a un proyecto en especifico o al proyecto en
cuestion. Para lograr ese fin, procedera a dar detalles de algunas practicas recursos y
actividades que seran desarrolladas a lo largo de este. Sin embargo, para entender como

funciona el manual de calidad, se debe entender la diferencia entre instruccion y
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procedimiento.

a. Instruccion: se le llama asi a la direccion dada o brindada para saber qué hacer
siguiente, mejor dicho, es la direccion de lo que se debe hacer. Con el fin que sea
aplicable en otros proyectos o en un futuro, debe contar con un tipo de
entrenamiento, en donde se le ensefie al encargado de la tarea, las instrucciones de

esta.

b. Procedimiento, hace referencia a un documento que describe o especifica como una

actividad es llevada o debera ser llevada a cabo.
2.9.1.1 Diferencia entre instrucciones y procedimientos

La diferencia entre ambas acepciones radica en que la instruccion hace hincapié en el que se
va a hacer, mientras que el procedimiento en el como se hace. Sabiendo esta diferencia basica,
se puede concluir que los procedimientos permiten definir el proceso, y que, si en caso este ha
sido documentado, se puede editar con el fin de seguir mejorando, evitando redundancias en
las tareas y reduciendo trabajos innecesarios. Para poder seguir entendiendo la diferencia entre
el concepto de procedimiento e instruccion, se hara uso de la categorizacion por la

nomenclatura de las instrucciones y procedimientos (Reiss, 1992):

* Instrucciones Permanentes de la compafia, otorga direcciones en los métodos de
operacion para proyectos grandes, cuyas instrucciones permanecen constantes, a pesar
del tipo de trabajo ejecutdndose. Los términos afiliados a esta categoria son
procedimientos estdndares de la compafiia, procedimientos corporativos, procesos

generales.

*  Procedimientos del proyecto, especifican o mencionan operaciones estandares, métodos
estandares a ser usados en un sitio particular o en un proyecto. Se les puede conocer

como: instrucciones estandares del proyecto, instrucciones del sitio.

37



Conociendo un poco mas de la diferencia entre las instrucciones y los procedimientos, se
observa la necesidad del uso de estos conceptos en la empresa o proyecto, por lo que, para
asegurar una buena practica de calidad, se debe seguir un conjunto de instrucciones o

requerimientos basicos en el ambiente laboral, las cuales son:

1. En la construccion, debe haber dibujos, mejor dicho, ejemplificacion de las tareas a
realizar

2. Especificacion contractual

3. Declaraciones de los métodos de construccion

4. Poster/Murales

5. Instrucciones de Soldadura (en caso fue requerido)

6. Manual de Mantenimiento de los equipos

7. Dibujos del libro del ingeniero (copia, usado en caso no se entiendan los dibujos ni las

especificaciones brindadas)
2.9.1.1.1 Instrucciones: Interrogantes que generan

Las instrucciones mencionadas lineas arriba aseguran la buena practica de la calidad en obra,
y asi, cerciorar el cumplimiento de la calidad. Por ende, se debe poder responder las siguientes

preguntas con el fin de ver si se estan cumpliendo las buenas practicas en obra:

1. Al examinar los dibujos y las especificaciones, jmuestran claramente lo que se debe
hacer y como se debe hacer? Si la respuesta es negativa, se debe hacer dibujos adicionales

2. (El trabajo indicado es bueno o cumple con las expectativas? En caso no, las
instrucciones especiales deben ser emitidas para esclarecer el panorama del ejecutor

3. (Es innovador el trabajo o usa ideas y materiales convencionales de una forma no
convencional? Si es asi, los trabajadores deben conocer las nuevas técnicas y, por ende,

ser entrenados en las mismas
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4. (La planificacion y el precio del trabajo requieren el desarrollo de nuevos métodos de
construccion para solucionar un problema especifico? Si es el caso, deberan desarrollarse

los métodos, y ser entregados al equipo del proyecto.

Es asi como, habiendo descrito todas estas variantes, se puede armar el manual de calidad,
estableciendo en este las distintas tareas de cada puesto, procediendo a describir e ilustrar la
organizacion. Al igual que se debe documentar los procesos llevados a cabo, haciendo uso del

cronograma de la planificacion de los Gltimos, con la mira a facilitar el trabajo de los auditores.
2.10 Procuras: compra o disponibilidad del material

Desde la etapa de concepcion o idealizacion del proyecto, la procura juega un rol importante.
Esto se observa cuando el empleador compra el diseio, para luego contratar la supervision,
haciendo uso de un ingeniero o arquitecto, generando un contrato de construccién con un

contratista.

Posteriormente, el contratista compra materiales y componentes comercializados y/o
producidos por proveedores. En muchos casos, se procede a tercerizar los trabajos o las
compras, haciéndose uso de los subcontratistas, los cuales, para cumplir con la tarea
encomendada, compran a su vez los insumos a usar, formandose una cadena de compray venta,

siendo todos clientes y proveedores a la vez.

Debido a la extensa lista de materiales e insumos que se usan el mundo de la construccion, se
procedié a emplear la palabra “item”, la cual cubre estructuras, sistemas, componentes y/o
parte de los materiales. Sin embargo, dentro de la procura no solo se hace mencién a los
objetos, insumos o productos, sino también a los servicios prestados, por lo que la BS5750
generd un nuevo término que englobe todo lo referente a las posibles procuras, acufiando el

término producto, con el cual denota proceso, servicio y producto (Kerzner, 2003).

Para la procura del producto, se observo la necesidad de cumplir con una serie de pasos, los
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cuales seran nombrados a continuacion:

1. Seleccién de proveedores potenciales
2. Definicion de Requerimientos

3. Verificacion de la Conformidad
2.10.1 Seleccion de proveedores potenciales

Un punto por considerar durante la preevaluacion o asesoria (parte de las observaciones para
calificar la capacidad del vendedor) es que la primera informacion brindada a los clientes sera
el manual de calidad del proveedor, con el cual el cliente podrda modificar ciertos

requerimientos y, asi asegurarse que se cumpla con su propio plan de calidad.

Al levantarse las observaciones, se procede a hacer una visita a la fabrica del proveedor,
supervisando que la empresa del proveedor cumpla los estandares de calidad propuestos por si
mismos. Es asi que con el fin de evitar que las empresas lleven a cabo la realizacion de estas
tareas personalmente, se procede a la contratacion de los “certification bodies”, cuya
traduccion del inglés al espafiol seria la certificacion del cuerpo o los organismos de

certificacion, que serd la acepcion a usar durante el desarrollo del documento (Kerzner, 2003).

Los organismos de certificacion son los encargados de otorgar la certificacion que corrobora
que los proveedores cumplan con los estandares de calidad, y que sean aptos para trabajar o
insertarse en el mercado. Estos entes brindan la informacion sobre los niveles de calidad, a

través de la certificacion, la cual puede ser:

a. Certificacion del manejo del sistema de calidad
b. certificacion de la conformidad del producto
c. aprobar el producto

d. certificacion del personal encargado de la verificacion de los estandares de calidad
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2.10.2 Definicién de requerimientos

Se procede a identificar las necesidades, para luego comunicarselas al disefiador, y
posteriormente al proveedor, usandose especificaciones y dibujos técnicos, para cumplir con

este proposito.

El proceso, para definir los requerimientos, inicia con un documento llamado “requerimiento”,
este documento procede a describir los materiales, equipamiento y servicios necesarios para
cumplir con los estandares de calidad buscados. Al haberse rellenado el requerimiento, se
forma la orden de compra, la cual es manejada por el equipo de compra, los cuales haran la
evaluacion de cada propuesta, segun los materiales requeridos y propuestos, los servicios

ofrecidos por el proveedor, la oferta economica, etc.

Una vez elegido el proveedor, se procedera a entregarle al proveedor seleccionado, una lista
de requerimientos por parte del cliente, para cumplir con sus estindares de calidad. Los

requisitos o requerimientos son las mencionadas lineas abajo.

a. Un horario junto con una lista de especificaciones de los estandares con los que se
trabajara

b. Copia de las especificaciones del proyecto

c. Dibujos

d. Hoja de datos

e. Auditorias, inspecciones y certificados de aprobacién de las marcas de insumos o
materiales requeridos por el cliente

f.  Documentacion requerida para el proveedor (dibujos, especificaciones técnicas,
manuales de operaciones, etc.)

g. Especificacion de embalaje

h. Requerimiento de etiqueta
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i.  Requerimiento de las piezas de recambio
Para completar con la procura del proceso, los pasos buscan encerrar la idea final y mas
importante del proceso de procura, la cual consiste en cerciorarse que el producto cumpla con
los estandares de calidad generales y, por supuesto, del cliente. Esta idea se representa en el

ultimo paso, el cual es la verificacion de la conformidad.
2.10.3 Verificacion de conformidad

Al hablar de la verificacion de la conformidad, se hace uso de un término denominado como
“clasificacion critica”, esto consiste en una técnica formal que mide la importancia que se le
dard a un elemento de trabajo o a una pieza del equipo. A estos productos se les asigna la
importancia, segun las consecuencias que traera al proyecto, la falla de algunos de estos. En
otras palabras, se les otorga importancia segun lo critico de la falla de algunos de estos

productos (Ashford, 1989).
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CAPITULO 3.METODOLOGIA

3.1 Descripcion de metodologia usada

La metodologia usada dentro de la investigacion es de caracter mixto, debido a la naturaleza
de la problematica presentada en la introduccion, y porque es el unico tipo de metodologia que
permite la recoleccion de data, lo que permite la elaboracion de una base de datos. Este enfoque
mixto presenta una perspectiva intersubjetiva (tomar al otro sujeto como un igual), ademas de

combinar elementos cuantitativos y cualitativos, que aportan a la investigacion realizada.

Para la validacion de la investigacion realizada, se propone el uso de los siguientes pasos

durante la elaboracion del documento:

Aplicacion
de -
encuesta Elaboracion
sobre la de practicas
viabilidad de calidad
del codigo para el

Elaboracio
n de un
Aplicacion codigo/
dela manual de
encuesta calidad

Recoleccion o
de Elaboracion de

encuesta, en
base de a la
informacién
recolectada

informacion,

usuario

en una para las
muestra practicas, a
selecciona partir de
da los
resultados
obtenidos

referente al
tema de
investigacion

a muestra 2
(reducida i
diferente a final del

la
inicialeme
nte usada)

version

manual

Figura 10. Pasos para usarse en la investigacion
Diagrama de elaboracion propia

3.2 Eleccion de la muestra tomada

La naturaleza de la investigacion realizada lleva a determinar la muestra sobre la que se aplica
la encuesta. Esta muestra fue elegida de manera intencional y predeterminada, al ser todos
profesionales del sector construccion, e invitados a esta encuesta, a través de una invitacion

virtual (correo electronico). Se eligio esta muestra, segun las siguientes caracteristicas:
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Tabla 3. Distribucion numeérica de la muestra
Tabla de elaboracion propia

Tiempo de Formacion Formacion Cargos Actuales dentro del
Experiencia Nacional Internacional Centro de Labores
Menores a 3 6 3 Practicantes profesionales, asistentes
afios de oficina Técnica, produccion.

calidad
menores a 6 4 2 Ingenieros de oficina Técnica,
afios Calidad, produccion
menores a 3 3 Jefes de areas del Proyecto (oficina

10 afios técnica, produccion, calidad)
menores a 1 1 Residentes del Proyecto
15 afios
mayores a 1 1 Gerentes de Proyecto, duefios de
15 afios empresas propias

Como se observa, la muestra obtenida es de caracter heterogéneo, pues no se evaluan
encuestados con las mismas caracteristicas (diferencias en tiempo de experiencia, procedencia

de centros de labores, cargos ejercidos en los centros laborales).

La encuesta, en cuestion se aplica a profesionales en obra, de tal manera que se pueda generar,
con las respuestas obtenidas, un claro panorama de la situacion actual de la industria de la
construccion, obtenido en base a la experiencia en el sector obtenida durante la trayectoria del

encuestado.

Teniendo esto en claro, es importante que se haga la aclaracion que el instrumento es
representativo para todo tipo de obra, ya que no es dirigido a un tipo de obra y las fases de esta

en especifico, sino al proyecto.

En otras palabras, las preguntas estan dirigidas a la gestion realizada por los profesionales y/o
encargados de procurar la calidad de los entregables de la obra, y los distintos enfoques a usar
para poder conseguir una gestion de calidad que satisfaga la necesidad del cliente final y la de

cada uno de los clientes internos y externos.
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3.3 Caracteristicas para la eleccién de la muestra

Al elaborar la encuesta, se procede a la eleccion del grupo al cual se aplica. Para la encuesta,
se han elegido dos grupos, uno de realidad peruana, el cual estd compuesto por un grupo de 15
profesionales, quienes responden la encuesta desde su experiencia laborando en empresas de
origen nacional, y como se lleva a cabo la gestion de calidad en estas empresas. El otro grupo
esta formado por profesionales de empresas de origen chileno y colombiano, cuyos centros de
operacion sea Lima, este colectivo esta compuesto por 10 profesionales, quienes orientan sus

respuestas, segun la politica de calidad de las obras en donde laboran.

Los encuestados comparten caracteristicas similares, ya que todos tienen la misma profesion,
por lo cual poseen conocimientos bastante similares, entendiendo el alcance de las preguntas
realizadas. La tinica diferencia entre los encuestados, a parte de la experiencia, es el origen del
centro de labores, lo cual constituye la razon principal de 1a eleccion de los encuestados, puesto
que se desea entender las diferencias en la gestion de calidad entre las distintas realidades
sudamericanas, en cuanto a aplicacion de conocimientos, siendo la mejor manera el
comparativo entre trabajadores procedentes de empresas sudamericanas, pero que operen

dentro de la realidad peruana, usando sus propios codigos y politicas de calidad.
3.4 La encuesta

Para elaborar la encuesta, se procedera a usar como inspiracion la encuesta realizada por
(Ashokkumar, 2014), quien aplica la encuesta de items cerrados, para describir la gestion de
calidad en la fase de concreto tanto en vigas, columnas, lozas, pero aplicado a empresas
pequetias, las cuales estan en la etapa de implementacién de nuevos enfoques de calidad en

obra.

Es asi como, con ayuda de la informacion presentada en la revision literaria, se presenta la

encuesta, que se encuentra en el Anexo A de este documento.
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3.5 Tiempo de resolucion para la encuesta a usar

La encuesta obtenida, se procedid a definir por secciones, estableciendo un titulo de seccion,
segun el tema de las preguntas. En otras palabras, se agruparon las preguntas seglin los temas,
para permitir al encuestado responderlas de manera mas sencilla y ordenada, ademas de
facilitar el procesamiento de la data a presentar, como herramienta de investigacion en el

capitulo 4.

La encuesta pasd por un proceso de estimacion de tiempo de respuesta, usandose a dos
encuestados para estimar el tiempo, y corroborar que la encuesta cumpliese en responder la
informacion requerida. Los tiempos obtenidos, se presentan en la tabla elaborada, a

continuacion:

Tabla 4. Tiempo de respuesta de la encuesta
Tabla de elaboracion propia

NUMERO DE TIEMPO DE RESPUESTA
ENCUESTADOS (RESOLUCION DE LA ENCUESTA)
1 7 min, 31 s
2 11 min, 5s

Se verifica que se cumplio con que el tiempo estimado estuviese en el intervalo de 10 s,
obteniéndose el valor de 9min18s. Habiendo corroborado el tiempo, se procede a presentar la

encuesta final aplicada, dentro del Anexo A del presente documento.

Para entender como se relacionard la encuesta, con los objetivos de la investigacion, se
procedera a realizar un cuadro explicando, la seccion de las preguntas, y como se relacionan

con los objetivos y preguntas de investigacion.
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Tabla 5. Relacion preguntas- objetivo de la investigacion

Tabla de elaboracion propia

OBJETIVO DE LA . .
SECCION DE OBJETIVODELA  INVESTIGACION NUDgE[EOE];EiTNEMS
PREGUNTAS PREGUNTA AL QUE RELACIONADOS
RESPONDE
Busca generar una Analizar si todos los - (1) Tiempo de experiencia
idea sobre la profesionales del en el sector
CONOCIMIENTO situacion actual del sector construccion - (2) Fases mas importantes
. sector, con ayudade  acceden a la misma del proyecto
DE LA SITUACION la experiencia de los  informacion sobre los - (3) Tolerancia en el sector
ACTUAL DE LA P :
B encuestados nuevos enfoques y nacional
GESTION EN . . N
PROYECTOS metodologias de la - (4) Posible formalizacion
calidad de los trabajos  de las practicas de calidad
en obra
Conocer las Analizar si todos los - (5) Cumplimiento del plan
herramientas que se profesionales del de calidad
aplican dentro de los  sector construccion - (6) Uso de diagramas para
HERRAMIENTAS proyectos, en la acceden a la misma determinar causas de fallas
USADAS PARA LA forma de diagramas,  informacion sobre los - (7) Manejo de diagramas
GESTION DE encargados, etc. nuevos enfoques y de control, histogramas
CALIDAD EN metodologias de la - (8) Elaboracion de
PROYECTOS calidad de los trabajos  procesos
en obra - (9) Difusion de practicas
entre involucrados
- (10) Presencia de auditor
SATISFACCION Promover que lqs Determinar si enun - ( 11) Satlsfagcmn del
DEL CLIENTE procesos y practicas futuro se podra cliente/ usuario final
estén orientados ala  manejar un nico - (12) Satisfaccion del
(USUARIO FINAL, . s, . . N .
CLIENTES satisfaccion de los estandar de calidad a cliente interno
involucrados (no nivel Sudamericano - (13) Uso de reuniones
INTERNOS Y romper cadena d ara la retroalimentacion a
EXTERNOS) omper cadena de p ctroalimentacio
produccién) procesos
Abrir la posibilidad Determinar si en un - (14) Conocimiento de las
de la implementacion  futuro se podra metodologias de gestion de
de distintos enfoques  manejar un inico calidad
ENFOQUES POR de .la gestion de egtandar de ca1‘1dad a -(15) Prefc?rencm sobre la
calidad, nivel Sudamericano metodologia a usar
PROBAR EN EL .
explicandolos al - (16) Uso de
PROYECTO, encuestado documentacion/ registros
METODOLOGIAS A ' - (17) Uso de herragmientas
IMPLEMENTAR

de deteccion

- (18) Capacitaciones al
personal

- (19) Uso de pruebas

47



CAPITULO 4. ANALISIS Y DISCUSION DE
RESULTADOS

Dentro de esta seccion se procedera a presentar el analisis de los resultados brindados por la
encuesta. Se hara uso de graficos independientes por cada pregunta, ademas de presentar los

graficos en el mismo orden que fueron hechas las preguntas.

Para las preguntas de la primera seccion, se procedera a hacer un analisis total de las respuestas,
mientras que para las siguientes secciones se hard uso de un andlisis diferenciado, segtn el
origen del centro de trabajo del encuestado, de manera que se presente un comparativo para
cada pregunta, y asi poder utilizar estas diferencias en el armado del c6digo, homogenizando

las practicas en cuestion.
4.1 Experiencia en obra: Segiin encuesta

En este inciso solo se hara andlisis y discusion de la primera seccion de la encuesta, la cual
recopila datos sobre el conocimiento y experiencia sobre la situacion actual de la gestion en
proyectos de construccion. Por lo cual, se procedera a analizar cada pregunta, en el orden

propuesto de la encuesta.
4.1.1 Tiempo de experiencia en obra

Para poder procesar los resultados del tiempo de experiencia en proyectos de construccion de
los encuestados, se procedido a agrupar a los mismos en categorias, segun los afios de

experiencia en obra, obteniéndose las siguientes etiquetas:

*  Menor a 3 afios de experiencia, los cuales corresponde desde 0 hasta 3 afios
*  Menor a 6 afios de experiencia, corresponden desde 3 a 6 afios

*  Menor a 10 afios, corresponde desde 6 a 10 afios
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*  Menor a 15 afios, abarca desde 10 a 15 afios, y

* Mayor a 15 afios, que contempla tiempo de experiencia mayor a 15 afios

Figura 11. Grafico de reparticion de tiempo de experiencia en obra de los encuestados
Diagrama de elaboracion propia

Como se aprecia en el grafico de reparticion, hay predominancia de experiencia menor a 3
afios, mientras los grupos menos representados son los de experiencia menor a 10 afios y los
de experiencia mayor a 15 afios. Es presumible que la mayoria de encuestados, que cuenten
con experiencia menor a 10 afios, sean mas propensos a conocer las nuevas técnicas de calidad,
puesto que han sido difundidas de manera masiva en los ultimos afios, ademas de actualizadas

recientemente.
4.1.2 Procesos mas importantes de un proyecto

Los proyectos de construccion presentan grupos de procesos, las cuales son: inicio,
planificacion, ejecucion, monitoreo y control, y cierre (Huda, Soepriyono, & Azizah, 2018).
Conociendo las tareas que se llevan a cabo durante cada grupo, se puede determinar cual de
estos tiene mayor impacto sobre el producto o entregable final, estableciendo un orden

jerarquico de importancia dentro de los grupos de procesos.
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Figura 12. Importancia de los grupos de procesos del proyecto de construccion
Diagrama de elaboracion propia

De la grafica mostrada, se observo que los encuestados eligieron el grupo de planificacion
como el mas importante del proyecto de construccion. Este resultado es 16gico, pues es en este
tiempo que se determinan los procesos a seguir, el orden que llevaran, las herramientas a usar

durante los mismos, y también como se monitorearan los resultados.

En segundo lugar, se observd que los encuestados prefirieron el grupo de ejecucion, y esto
responde a que es ahi en donde hay mayor contacto con los procesos, observandose si lo
planteado es viable o necesita algunos cambios, para adaptarse al proyecto y conseguir el

entregable final.

4.1.3 El cumplimiento de los estindares de calidad en la realidad nacional

Dentro de la realidad nacional, es posible observar una gran variabilidad de calidad en los
entregables finales de los proyectos de construccion, lo cual lleva a la interrogante sobre el
cumplimiento con los estandares de calidad. ;Como es posible que, si los estandares son los

mismos, los productos son tan distintos entre si?

Con esta pregunta, se procedio a cuestionar a los encuestados si en su experiencia dentro de la

realidad nacional, los estandares que se cumplen son los minimos, o también llamada la
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tolerancia maxima permitida por los estandares. Segiin la opinién de los encuestados, se

obtuvieron los siguientes resultados:

Figura 13. Grafico de distribucion de las respuestas sobre el cumplimiento de estandares en el proyecto
Diagrama de elaboracion propia

Como se aprecia en el grafico mostrado, la mayoria de encuestados considerd que el Pert usa
la tolerancia maxima, al momento de hablar de los estandares de calidad del proyecto de
construccion, comprobando lo inicialmente supuesto. Sin embargo, la diferencia porcentual
entre el siy €l no, fue bastante corta, lo que demostr6 que existen dentro del grupo encuestado,
varios que consideraron que dentro de la realidad nacional, algunas empresas usan niveles de
calidad mayores a los minimos, esta diferencia pudo radicar en los centro de trabajo de los
encuestados, ya que como mencionado lineas arriba, muchas empresas usan estandares de
calidad mayores a los minimos, obteniendo mejores entregables, y por ende, resultados que

hablan de trabajos de mayor calidad y confianza.
4.1.4 Posible formalizacion de las practicas de calidad

Habiendo realizado la pregunta anterior, se busco establecer una solucion al uso de minimos
estandares de calidad dentro de la realidad nacional, esta alternativa se dio para los encuestados
que consideraron que, el cumplimiento de calidad dentro de la realidad nacional es el minimo.

Por esta razon, se le planteo a los encuestados, el uso de la formalizacion de las practicas de
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calidad, con el fin de regularizarlas y poder asi controlar los entregables finales de obra,

obteniéndose productos de calidad similares en el territorio nacional.

Figura 14. Distribucion del posible uso de la formalizacion de las practicas de calidad
Diagrama de elaboracion propia

De la grafica mostrada, se pudo apreciar que la mayoria de encuestados estuvo a favor de la
formalizacion de las practicas de calidad, como solucion para la reduccion de la variabilidad
en la calidad de los entregables del proyecto. Al normalizarlas dentro del contexto del sector
de construccion nacional, serian adheridas a los planes de calidad de las empresas, reduciendo
la brecha entre las mismas, permitiendo una competencia mas pareja entre las empresas, y a la

vez, mejorando los proyectos del pais.

4.2 Herramientas para la gestion de calidad

Dentro de la siguiente seccion a analizar, se procedio a cuestionar el uso de ciertas practicas y
herramientas, aplicadas en los proyectos de construccion. Esto se hizo con el fin de entender

los conceptos que usan los encuestados, al monitorear las practicas de calidad.

Desde esta seccion de la encuesta, se procedera a dividir los resultados, segun la realidad de
procedencia de la empresa en la que se encuentra laborando el encuestado, a manera de
entender las diferencias en las practicas de calidad entre las realidades del sector, a pesar de

estar ubicados en el mismo lugar.
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Se hara uso de los términos: “origen nacional” o “origen latinoamericano”, para referirse a la
procedencia del lugar de trabajo del encuestado o de la muestra, siendo nacional o

latinoamericana.
4.2.1 Cumplimiento de los lineamientos basicos del plan de calidad

Como descrito en la seccion anterior, el cumplimiento de los estandares de calidad dentro de
la realidad nacional se limita, segin la opinion de los encuestados, al cumplimiento de la
tolerancia maxima o del minimo estandar de calidad, lo cual lleva a la siguiente interrogante:
(Se cumple con los lineamientos basicos del plan de calidad? Esta pregunta parte de la
elaboracion del plan de calidad, ya que es ahi en donde se denotan las practicas a usar a lo
largo del proyecto, motivo por el cual, bajo la preposicion del cumplimiento minimo con las
practicas de calidad, es necesario cuestionar la viabilidad y aplicacion del plan de calidad

elaborado, en obra. A continuacion, se hara presentacion del grafico obtenido de la encuesta:

Figura 15. Distribucion del cumplimiento de los lineamientos basicos
Diagrama de elaboracion propia

Con la grafica presentada, se puede deducir que la muestra latinoamericana considera que el
cumplimiento de los lineamientos basicos es total, lo que se traduce en que el plan de calidad

fue ejecutado y ademas cumplio con los objetivos para los cuales fue elaborado. Mientras que,
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en la muestra nacional, se observd un porcentaje alto que indica que si se cumple con los

lineamientos, pero existe una proporcion que considera que no se ha cumplido con los mismos.

La diferencia entre las alternativas de las respuestas “si” o0 “no” se pudo explicar dentro de la
elaboracion del plan de calidad, puesto que, si el plan de calidad es ideado o planificado de
manera detallada y de acorde al tipo de proyecto, el cumplimiento de este deberia ser total. A
diferencia que, si el plan es uno genérico o plantilla de otros proyectos, las herramientas
indicadas en el mismo seran dificiles de cumplir, y por ende las métricas poco probables de

satisfacer.
4.2.2 De cumplimiento del plan de calidad

Siguiendo la linea de la pregunta anterior, es necesario conocer cuanto del plan de calidad se
cumple dentro del proyecto, ya que, conociendo el porcentaje de plan cumplido, se puede

determinar si el plan fue efectivo.

Es logico pensar que un resultado del 100% es poco probable de alcanzar, puesto que los
trabajos y la inspeccion de estos son de caracter humano, sin embargo, valores desde 75% de
PPC (porcentaje del plan cumplido) son bastante cercanos a un trabajo bien realizado en el

proyecto. Los resultados obtenidos en la encuesta fueron los siguientes:
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Figura 16. Distribucion de % de cumplimiento del plan de calidad
Diagrama de elaboracion propia

De la grafica presentada, se puede inferir que, en ambas muestras, los encuestados,
consideraron que entre el 50 a 75% del plan de calidad es cumplido dentro de los proyectos, lo
que significa que se requiere una planificacion con un poco mas de detalle para que el plan de

calidad se ajuste a las tareas llevadas a cabo en obra.

De la muestra nacional, se observa mayor variacion de los resultados del PPC, lo que lleva a
la pregunta: ;Por qué se dan estas variaciones en las opiniones? La variabilidad se pudo deber
a diversos factores, entre los cuales el mas representativo es la elaboracion del plan de calidad,
pues este podria prever mayores inconvenientes, ofreciendo soluciones mas rapidas y viables

a los profesionales de obra.
4.2.3 Uso de herramientas: diagramas

Al igual que las herramientas ya mencionadas lineas arriba, existen otras para el control de la
produccion defectuosa o de las no conformidades con las tareas ejecutadas. Las herramientas
en su mayoria parten de la elaboracion de diagramas, ya sean de causa y efecto, histogramas,

diagramas de control, etc. (Rever, 2007).

El uso de las herramientas ya mencionadas es de gran importancia, pues permite identificar el
punto critico del proceso en donde los entregables no cumplen con los estandares. En otros
casos, sirven para aceptar y rechazar los productos, tanto materiales como trabajos, los cuales

llevan a trabajos rehechos, ocasionando demoras en el cronograma del proyecto.

Se realizaron dos preguntas, concernientes al uso de diagramas. La primera en relacion con los
diagramas “esqueleto de pescado”, cuyo nombre es diagrama Ishikawa, el cual es usado en la
determinacion de posibles causas, para los efectos (productos del proceso). La segunda

pregunta busca conocer sobre el uso de diagramas de control de la produccion, los cuales
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buscan servir de apoyo a los profesionales para la aceptacion y rechazo de los productos, a fin
de evitar que el entregable final no tenga la calidad esperada. Para este control se hace uso de

diagrama de dispersion, control, histogramas, etc.

Figura 17. Grafico de uso de diagramas en el proyecto
Diagrama de elaboracion propia

Como se observa en los graficos elaborados, las herramientas en forma de diagrama no son
muy usadas, segun los encuestados. En el caso de los diagramas de causa- efecto o llamado
Ishikawa, mas del 75% (3/4 de los encuestados) no hacen uso de estos diagramas, la razon del
desuso de estos diagramas se explico lineas arriba (en referencia al TQM y su difusion dentro
de Latinoamérica). Mientras que los diagramas de control fueron mas familiares para los
encuestados, sin embargo, se debe resaltar que el uso de estos dentro del proyecto es para la
aceptacion y rechazo de productos, especificamente materiales suministrados por proveedores.
Dentro de estas graficas, la de uso mas comun es el histograma, aplicado a todo tipo de

producto del proyecto.

4.2.4 Elaboracion de procesos
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Parte del plan de calidad es la determinacion de procesos que permitan llegar al entregable
final, estos procesos muchas veces pueden estar dentro de la ruta critica del proyecto, razoén
por la cual prestarles atencion a todos los procesos involucrados en la produccion del

entregable, es extremadamente necesario (Angarita & Gallardo, 2018).

Durante la elaboracion de los procesos, lo primero que se debe tener en cuenta es si el proceso
obtiene el entregable deseado, en otras palabras, si la suma de los procesos da como resultado
el producto final. Conociendo esto, se obtuvo los siguientes resultados con respecto a la

elaboracion de los procesos durante la planificacion de la calidad:

Figura 18. Distribucion de cumplimiento de elaboracion de procesos seguros y de calidad
Diagrama de elaboracion propia

Se observa una clara diferencia entre los encuestados que consideraron que los procesos son
elaborados con el objetivo de cumplir con las practicas seguras y estandares de calidad. La
diferencia entre muestras mostro; que para los encuestados que laboran para empresas
latinoamericanas los procesos son elaborados, en su totalidad, para cumplir con las practicas
seguras y los estandares de calidad. Mientas que, en la muestra nacional, algunos encuestados
consideraron que los procesos no responden a practicas seguras ni a estandares de calidad ya

establecidos.
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La diferencia se puede explicar en que dentro de los planes de calidad algunos procesos no
estan detallados explicitamente, lo que genera que algunas acciones queden al criterio de los
profesionales, lo que puede ocasionar que las practicas se vuelvan inseguras y algunos

entregables no cumplan con los estandares de calidad.

4.2.5 Conformidad con las practicas por parte de los trabajadores

A lo largo de la elaboracion de los procesos se cuenta con la presencia de encargados de calidad
y produccion, ellos tienen como funcion establecer las actividades criticas y los procesos que
conlleva cada actividad. Sin embargo, un punto de vista poco escuchado, en esta elaboracion
es el de los trabajadores, las subcontratas y proveedores, los cuales son conocedores de los
procesos (Chinweude, 2013), y tienen en consideracion, al igual que los encargados, las
practicas seguras, buscando que las mismas aseguren la integridad del trabajador y permitan el

cumplimiento de los estandares de calidad de los trabajos ejecutados.

Es asi como se genera la duda si los encargados toman en consideracion estas experiencias, y
ademas procuran consultar a los trabajadores involucrados la conformidad con las practicas a

realizar.

Figura 19. Distribucion de resultados de discusion de practicas con los trabajadores
Diagrama de elaboracion propia
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De las graficas mostradas, la muestra latinoamericana es bastante mas cercana al enfoque que
se busca implementar, pues toman en mayor consideracion la opinion y experiencia de los

trabajadores.

No obstante, una caracteristica en comun de ambas muestras es que los procesos son
frecuentemente discutidos, indicando que hay trabajo por hacer en la implementacion de una

mayor comunicacion entre las partes involucradas dentro de los procesos del proyecto.

Otro punto para resaltar es el que los procesos, ya sean algunos o muy pocos, son consultados
con los trabajadores, tomando la experiencia y opinion de estos, generando en muchos casos
un clima de confianza, en donde se puedan realizar recomendaciones y el trabajador se sienta

seguro para seguir ejerciendo su labor.
4.2.6 Presencia de encargados de calidad

Como ya explicado en el inciso anterior, la presencia de encargados tanto de produccion y
calidad es necesaria tanto en la planificacion previa y en la ejecucion del proyecto (Leong,
Zakuan, & Saman, 2014). Si se habla de manera especifica, los encargados de calidad tienen
la labor de ser supervisores de los trabajos, en otras palabras, que se cumpla con un exhaustivo
control de las practicas establecidas en los procesos, que las mismas sean seguras y ademas

verifiquen que el producto final cumpla con el estandar establecido.

Habiendo explicado las funciones de los encargados de calidad, la pregunta es si dentro de las
obras en donde laboran los encuestados, existe presencia de un encargado, que cumpla con las
labores descritas. Ademas de esto, se procedera a cuestionar el conocimiento de los
encuestados sobre el uso de herramientas para el control y monitoreo de calidad, por parte del

o los encargados de calidad.
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Figura 20. Grafico de respuesta sobre la presencia de un encargado de calidad en el proyecto
Diagrama de elaboracion propia

Segun los graficos presentados, se observa que en ambas muestras existe la presencia de un

encargado de calidad, lo que es garantia de practicas de calidad y seguras.

Si bien se reconoce la presencia de un encargado de calidad dentro del proyecto, existe la
interrogante sobre qué herramientas usa éste para el control y monitoreo de las labores

ejecutadas, pregunta que llevo a los siguientes resultados:

Figura 21. Gréfico de respuesta sobre el uso de herramientas de verificacion de calidad
Diagrama de elaboracion propia
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La herramienta propuesta por la encuesta como herramienta de apoyo al control de calidad fue
los checklist o listas de verificacion, puesto que es la mas usadas en la actualidad del sector
para establecer el cumplimiento con una tarea. Sin embargo, se debe hacer hincapié en que
esta herramienta no es la tinica usada, pues existen lista de no conformidades y lista de

elementos a reparar o a reevaluar.
4.3 Satisfaccion del cliente

Uno de los principales objetivos para establecer estandares de calidad dentro de los proyectos,
aparte de la funcionalidad del entregable, es el cumplimiento con los requerimientos de los
clientes, los cuales nacen de las necesidades de estos. Al ser uno de los objetivos claves durante
la elaboracion del plan de calidad, los procesos se orientan al cumplimiento de tanto la

funcionabilidad como también con la satisfaccion del cliente (Rocha & Hippert, 2014).

La satisfaccion del cliente, propiamente dicha, busca que las necesidades y requerimientos de
estos sean cumplidos, siendo la mision del proyecto completar estos objetivos. A pesar de que
se busca satisfacer al cliente, existe muy poca corroboracion de la satisfaccion de este durante
y post entrega del proyecto, por lo que las secciones a continuacion presentaran informacion

obtenida de la experiencia de los encuestados en estos temas.
4.3.1 Satisfaccion del cliente/ usuario final

Como ya mencionado dentro de la introduccién de la seccion, la corroboracion de la
satisfaccion de los clientes finales, los cuales se convertiran en el usuario final del proyecto,
no es un tema muy difundido dentro de la gestion de proyectos, a pesar de ser una gran
herramienta para la misma, pues sirve de indicador con respecto a una planificacion exitosa

(Deming, Quality, productivity and competitive position, 1982).

Es por lo que esta pregunta busca responder a lo conocido por los encuestados sobre el grado

de satisfaccion cumplido con los clientes o usuarios finales del proyecto, a fin de indicar si la
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planificacion de este fue exitosa, y si esta serviria de modelo para una planificacion futura de
un proyecto similar, al cumplir con las métricas de los clientes. Se procedera a presentar los

resultados obtenidos a continuacion:

Figura 22. Distribucion de satisfaccion de usuario final
Diagrama de elaboracion propia

Segun los graficos presentados lineas arriba, los encuestados referentes de las realidades
latinoamericanas consideran que todos los clientes o usuarios finales quedaron satisfechos con
los entregables o productos finales, siendo sus necesidades y requerimientos cumplidos.
Mientras que, para los de la realidad nacional, se observa una predominancia del cliente

satisfecho.

Los resultados presentados son referenciales, puesto que son las percepciones de los
encuestados, y muchas de estas encuestas no son conducidas al finalizar los proyectos. Al ser
referenciales, no demuestran como los clientes quedan o si el grado de cumplimiento para los
clientes es el presentado en los graficos, por lo que este grafico es un aproximado, segun la

percepcion del encuestado.
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4.3.2 Satisfaccion de los clientes internos

Aparte de la satisfaccion del cliente o usuario final, los clientes internos: subcontratas,
proveedores de materiales y servicios (Serpell, 1999), son un indicador para medir o controlar
el cumplimiento de la planificacion y el éxito de esta durante la ejecucion. A pesar de ser un
indicador y también fuente de retroalimentacion, los clientes internos en su mayoria no son

tomados en cuenta al elaborar procesos o establecer las herramientas de comunicacion.

Si bien se conoce por la experiencia los procesos involucrados para los entregables y los
agentes a contemplar como proveedores, subcontratas, es necesario tomar en cuenta las
experiencias de estos para asegurar las practicas seguras y el cumplimiento de los estandares

de calidad.

Este inciso busca responder si la opinion de los clientes internos es tomada en cuenta, y si son
considerados por los encuestados, ademas de cuestionar el uso de reuniones y otros medios de

comunicacion usados con los clientes internos, a fines de recoger la experiencia de estos.

Figura 23. Distribucion de la importancia de satisfaccion de los clientes internos
Diagrama de elaboracion propia

Lo mostrado por los resultados indico que los clientes internos son tomados en cuenta, por lo

que se espera que las experiencias de los clientes sean tomadas en cuenta durante la elaboracion
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de los planes de calidad de los futuros proyectos a ejecutar, en especial en la elaboracion de

proyectos.

Conociendo la importancia que se le da a los clientes internos, se procede a cuestionar el grado
de importancia que se les da a los mismos, el cual se mide con la frecuencia del uso de
herramientas de comunicacion y conexion entre las partes involucradas dentro de los

proyectos, siendo un claro ejemplo de las ultimas las reuniones entre participantes.

Figura 24. Distribucion de uso de reuniones con involucrados
Diagrama de elaboracion propia

En ambas muestras los encuestados votaron en su mayoria por el uso de reuniones con el fin
de velar por los intereses de los involucrados, y otro porcentaje opt6 por un tal vez para esta
misma pregunta. La diferencia radica en que dentro de la muestra nacional hay un porcentaje
de gestores que obvia la presencia de los interesados, lo cual afecta los trabajos realizados, y

por ende la ejecucion del proyecto.

4.3.3 Uso de retroalimentacion obtenida

Para poder hacer uso de la experiencia de los clientes internos y ponerlas al uso de los
encargados del proyecto, se establece la necesidad del uso de la constante retroalimentacion,

como fuente de informacion, para la elaboracion de politicas de calidad y planes de calidad a
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futuro. Sin embargo, como se observa con los resultados obtenidos, las reuniones con los
involucrados no estan totalmente implementadas, por lo que se procede a cuestionar el uso de

una herramienta, como la retroalimentacion dentro de la gestion de calidad del proyecto.

Figura 25. Grafica del uso de retroalimentacion por parte de los involucrados
Diagrama de elaboracion propia

Se observa que la retroalimentacion tiene un porcentaje de uso, mayor en la muestra
latinoamericana, lo cual indica que los procesos elaborados son mas exactos a la realidad del
proyecto, puesto que contemplan mayores variables dentro de los factores que afectan a los

procesos.

Una de las diferencias mas grandes observadas dentro de ambos resultados fue que dentro la
muestra nacional no existe conocimiento sobre el uso de la retroalimentacion, como parte de
elaboracion del plan de calidad y politicas de calidad, lo cual contradice el velar por los
intereses de los involucrados, al no tomar en cuenta las experiencias de los participantes del
proyecto ni las recomendaciones de los mismos, desencadenando en procesos no

uniformizados y muchas veces no normados, segun las practicas seguras.
4.4 Enfoques que probar en obra

Conociendo la realidad de la muestra del sector, se procede a presentar los nuevos enfoques de

la gestion de calidad, los cuales tienen dos visiones distintas, aunque parten de una misma idea
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“la satisfaccion del cliente”, pues una se apoya en la prevencion y erradicacion de los errores,
y la otra en la mejora continua de los procesos como herramienta de trabajo, a fin de satisfacer

al cliente.

Estos enfoques, cuyas herramientas son implementadas parcialmente en la elaboracion de los
planes de calidad, segtn el uso y los beneficios que pueden traer a la gestion de calidad, no son
de conocimiento mundial (en su totalidad), generando el desperdicio de otras herramientas
propuestas por la metodologia, que pueden mejorar tanto procesos como los resultados finales

de los mismos.

Por lo que es importante conocer cuanto saben los encuestados sobre estas metodologias, con
el fin de poder implementarlas, para facilitar algunos procesos, y asi tener una gestion mucho

mas exitosa.

4.4.1 Conocimiento de la metodologia

Una metodologia propuesta es la TQM, la cual prioriza la mejora continua de los procesos,
basandose en el uso de comunicacion constante entre las partes involucradas, con el fin de que
el proceso responda a las necesidades del cliente. Mientras la otra es el BPR o muchas veces
referido en papers como QMS, la cual busca erradicar el error, haciendo uso de la prevencion

de este, asegurando la existencia de ningtn error durante la elaboracion de los procesos.

A pesar de que son metodologias que buscan lo mismo, que los errores dentro de los procesos
sean minimos, para no afectar la produccion del entregable final y poder asi, tener una gestion
que cuide los tres aspectos mas importantes del proyecto: costo, calidad y tiempo, no son
enfoques que sean usados, en su totalidad, en la direccion de calidad de los proyectos,

desaprovechandose las herramientas y ventajas ofrecidas por las mismas metodologias.

El poco uso de estas metodologias en las realidades, en especial en Latinoamérica, responde a

la poca promocion de los mismos enfoques, como lo que son, herramientas que buscan reducir
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los errores durante la elaboracion de procesos.

Figura 26. Distribucion de conocimiento de metodologias
Diagrama de elaboracion propia

Como presumible, el conocimiento de las metodologias propuestas, dentro de la muestra
latinoamericana no estd muy difundido, motivo por el cual no se hace uso de herramientas que
estos enfoques ofrecen, desperdiciando estas técnicas, que son de gran apoyo en la elaboracion

de planes de calidad.

Si bien la investigacion de autores como (Abdulaziz & Tawfiq, 1999) demuestra que al inicio
de la implementacion es mas una inversion por parte de la empresa, y supone la ruptura con lo
conocido, la cual vera resultados a futuro siendo las principales ventajas a resalta; la
comunicacién mejora, se reduce los retrabajos, tiempo y dinero ahorrados, mejor la mano de

obra y aumenta el valor de mercado.

Ademas de lo que propone como ventaja, existen sugerencias para mejorar y amplificar las
ventajas a obtener por el uso de las metodologias, tales como: generar consciencia sobre la
calidad (curso de entrenamiento en calidad), la imposicion de politicas de calidad regularizadas
segin los requisitos obligatorios, ademas de proponer incentivos que generen trabajo, y

premios a la calidad.
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4.4.2 ;Uso de la prevencion o mejora continua?

Se observa que los conocimientos de las metodologias, como tales, no es algo que muchos de
los encuestados tengan presente, mas si conocen algunas herramientas y técnicas procedentes
de las mismas, que son de uso durante la elaboracidon de los planes de calidad, en especial en
lo referido a las auditorias y supervisiones de trabajos. Por lo que para conocer cuanto
realmente conocen los encuestados sobre las metodologias, se les cuestionara sobre la

preferencia entre dos enfoques.

Figura 27. Distribucion de preferencia de enfoque de la metodologia
Diagrama de elaboracion propia

Se muestra una preferencia por la mejora continua de los procesos, lo cual es consistente con
la metodologia del TQM. La metodologia nombrada busca la mejora de manera constante de
los procesos, de tal forma que los procesos sumados lleven a un producto final, el cual responda

de manera satisfactoria a las necesidades del cliente, satisfaciéndolo.

En otras palabras, la aplicacion de un enfoque basado en la mejora continua es bastante mas
adecuado dentro de las realidades expuestas, pues es mas realista, el observar el proyecto y
mejorar las falencias de este, que erradicar de manera total y satisfactoria la fuente de los

€1Tores.
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4.4.3 Aplicacion dentro de la realidad nacional

Para la posible aplicacion o implementacion de una metodologia, se debe considerar los
diversos factores involucrados dentro de la realidad nacional, mejor dicho, el uso de estandares
de calidad minimos, la falta de procesos elaborados en conjunto con los involucrados, a través

de la retroalimentacion, entre otras.

Figura 28. Grafico de distribucion de posible aplicacion
Diagrama de elaboracion propia

Como observado, los encuestados consideran que la aplicacion de los enfoques es posible
dentro de la realidad nacional, lo cual es positivo, puesto que significa que un grupo de
personas estan abiertos al conocimiento de las metodologias, como tales, ademas de considerar
que las mismas puedan servir de apoyo para mejorar los procesos y poder solucionar la

variabilidad de los entregables.
4.4.4 Uso de documentacion de calidad

Para los enfoques de calidad, es de suma importancia el uso de documentacion que sirva de
apoyo o base para indicar y corroborar el cumplimiento con los estandares de calidad
presentados en el plan (Burati, Matthews, & Kalidindi, 1991), haciéndose uso de: RFI’s
(Request for Information), lista de no conformidades (corroboracién con los estandares de

calidad), instructivos de campo (documentacion del como se hace el proceso), protocolos

69



(conformidad con el levantamiento de una observacion), entre otras, las cuales se agrupan en
el dossier de calidad, el cual es el documento a revisar para verificar el cumplimiento con el

plan de calidad indicado inicialmente, al finalizar el proyecto.

Figura 29. Distribucion de importancia del uso de la documentacion de calidad
Diagrama de elaboracion propia

Los encuestados consideran de gran importancia el uso de la documentacion de calidad dentro
de la gestion de proyectos. La respuesta positiva ante esta pregunta deja en evidencia que la
implementacion de la documentacion de calidad es aplicable, ademas de ser de suma
importancia, al ser un apoyo legal para los involucrados, indicando la responsabilidad con el

cumplimiento de los estdndares establecidos dentro del plan de calidad.

4.4.5 Uso de herramientas para deteccion y solucion de productos que no cumplan con

estandares

Para reducir la variabilidad dentro de los procesos, se procede a usar herramientas y técnicas
para detectar los errores en los procesos, y poder plantear soluciones a los mismos, con el

objetivo de que el entregable final cumpla con los estandares.

Dentro de las herramientas a proponer, esta el uso de las graficas, diagramas, entre otras, las
cuales constituyen una de las principales herramientas de deteccion y solucion del enfoque de

calidad, siendo usadas en su mayoria dentro de la metodologia del TQM, a fin de armar un
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proceso continuo de mejora.

Figura 30. Distribucion de uso de herramientas de deteccion y solucion de procesos
Diagrama de elaboracion propia

Los encuestados apuestan por el uso de herramientas de deteccion y solucion de errores en los
procesos, sin conocer que estas herramientas parten de los lineamientos basicos del enfoque o
metodologia de calidad, por lo cual son herramientas parcialmente usadas en los planes de

calidad.

Ademas, se observa que hay un porcentaje que le gustaria informarse con mayor claridad sobre
las herramientas a usarse y aplicarlas correctamente para la solucién de procesos y obtencion

de un entregable final adecuado.
4.4.6 Uso de capacitaciones

Aparte del uso de herramientas y técnicas para la deteccion y solucion de errores en los
procesos, se hacen uso de capacitaciones para el personal en obra (Chinweude, 2013), las
cuales permiten repreguntar al personal las indicaciones de los procesos explicados, para luego

hacerse uso de pruebas escritas para medir el nivel de comprension de las indicaciones dadas.

Las herramientas presentadas sobre las capacitaciones a implementarse, al igual que las de

deteccion y solucion, parten de las metodologias expuestas, como el TQM y el BPR, que
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podrian ser complementadas con el conocimiento total de los enfoques, y las herramientas y
técnicas usadas en los mismas. Para ambas preguntas, se consiguieron los siguientes

resultados:

Figura 31. Distribucion del uso de capacitaciones en obra
Diagrama de elaboracion propia

Todos los encuestados hacen uso de las capacitaciones, ademas de documentarlas, buscando
que sean de caracter constante y claras, a fin de evitar una malinterpretacion de estas, y, por
ende, un bajo entendimiento que puede afectar los procesos del proyecto. Al ser capacitaciones
documentadas, el documento de conformidad con la misma sirve de apoyo legal para el
contratista y para el trabajador, en caso de que algunos de los procesos sean objetados o
presenten ser peligros identificados dentro del proceso, atentando contra la integridad del

trabajador.
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Figura 32. Distribucion de uso de pruebas escritas para corroborar comprension de indicaciones dadas
Diagrama de elaboracion propia

Se busca una forma de corroborar la comprension de los trabajadores respecto a las
indicaciones dadas, siendo la propuesta por la investigacion; el uso de las pruebas escritas, de
tal manera que se preste atencion a las indicaciones dadas, para luego ser evaluados y que el

ingreso a las labores diarias dependa del resultado de estas pruebas.

Lo obtenido demostré que un gran porcentaje si considera que la prueba escrita es aplicable,

dentro de la realidad nacional.
4.5 Resumen de resultados

De forma resumida, se puede presentar la siguiente informacion:
* Buena parte de los encuestados, consideran que el proceso de la planificacion del
proyecto es la de mayor importancia, pues es en donde se procede a la elaboracion de las

herramientas a aplicarse dentro de la ejecucion, control y monitoreo del proyecto.

* Un considerable porcentaje de los encuestados consideran que los estandares de calidad
propuestos, para el proyecto se cumplen, sin embargo, el resto de los encuestados estan
en desacuerdo con la proposicion de la encuesta, lo que genera una situacion inequitativa,

y se tendrda que considerar la procedencia de los encuestados, para un analisis mas
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exhaustivo.

Los encuestados provenientes de centros de labores de procedencia no-nacional
manifestaron que el cumplimiento con el plan de calidad es total. Esto refleja que el plan
de calidad elaborado fue ejecutado de manera satisfactoria, a lo largo del proyecto, esto
puede radicar en las variables contempladas, las cuales se adecuan a la realidad de los
proyectos. Mientras que, para el sector nacional, se demuestra que un porcentaje

considerable considera que, si se hace cumplimiento con el plan de calidad.

A pesar de que, dentro de las metodologias presentadas, el uso de diagramas para
deteccion de causa-efecto, o de diagrama de control es de uso obligatorio, se observa que
estas herramientas no han sido promovidas dentro del sector latinoamericano, a gran

escala, por lo que pocas compaiiias hacen uso de estas.

Un punto comtn para las realidades estudiadas es el uso de encargados de calidad, como
supervisores y auditores de los trabajos realizados, lo que significa que existe constante
control y monitoreo de las actividades realizadas, sirviendo de punto base para la
implementacion de la metodologia de calidad, mas adecuada segtin las caracteristicas del
sector.

Otro punto observado es el uso de herramientas de verificacion durante la ejecucion de
las tareas, tales como lista de verificacion, documentacién de no-conformidades, entre
otras. Estas herramientas permitiran una transicion sublime, para la implementacion del

manual de practicas a elaborar.

Otro aspecto observable dentro de la encuesta es la presencia del concepto de la
satisfaccion del cliente, en todas sus formas (usuario final, interno y externo) al elaborar
los procesos. Sin embargo, se debe entender que el concepto no es aplicado totalmente

dentro del proyecto, generando que la satisfaccion no sea total.
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CAPITULO 5. PROPUESTA PARA EL
MANUAL DE PRACTICAS DE CALIDAD EN

PROYECTOS DE CONSTRUCCION

Por los resultados expuestos, la mayor parte de los encuestados tienen experiencias en
empresas de caracter nacional, motivo por el que muchos de los resultados son
correspondientes o representativos de la situacion actual del sector construccion en el pais.
Conociendo esto de antemano, se procedera a elaborar un manual para las practicas de calidad

en los proyectos de construccion.

El manual que se presenta se elabord, segin los grupos de procesos del proyecto de
construccion, mejor dicho, se ira generando las practicas de calidad para cada grupo que

contempla el proyecto.

Las practicas por exponerse parten de la investigacion ejecutada, por ende, muchas de las
mismas parten de los resultados obtenidos en la encuesta, y elabora un manual, que pueda ser

aplicado a la realidad internacional ya descrita en los capitulos anteriores.
5.1 Consideraciones para el armado del manual de las practicas de calidad

Una observacion por resaltar para la elaboracion del manual de practicas es la implementacion
de una metodologia dentro del mismo, a fin de dar uso a las herramientas de aseguramiento y
control de calidad, propuestas por las mismas. El uso de una metodologia brinda herramientas,
ademas de una serie de documentos para corroborar el correcto uso de estas, ademas de ordenar
los resultados a mostrar y, poder compararlos contra estandares, ya sean de origen propio

(proyecto, empresa, de caracter interno) u reconocidos internacionalmente (ISO 9100).
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Con los resultados que nacen de las comparaciones realizadas, se podra reducir la variabilidad

de los entregables finales de los proyectos. Para la presentacion del manual de practicas, se

tomo en consideracion los siguientes puntos, a fin de elegir la metodologia a usar:

1.

Segun la encuesta presentada en el capitulo 4, los procesos de la planificacion y
ejecucion del proyecto son las mas importante, por lo que son los principales a
normativizar, y por ende donde mayores herramientas deben plantearse

En la encuesta presentada, se considerd que gran parte de los proyectos dentro de la
realidad nacional, no cumplen con los estandares de calidad, ademas de indicarse que
hay un gran numero que considera que los lineamientos basicos del plan de calidad no
se llevan a cabo, lo que significa que la planificacion (y herramientas planteadas dentro
de la misma) no son aplicadas de manera correcta ni vistas como necesarias dentro del
proyecto, en ejecucion

Otro punto a comentar, obtenido de la investigacion realizada es que la mano de obra
dentro de la realidad nacional esta en constante proceso de aprendizaje y muchas veces
de formalizacion de los conocimientos obtenidos, por lo que la mano de obra estd en
proceso de calificacion continua, y debe ser revisado y sobre todo, supervisado, a fin
de que puedan ser intervenidos a tiempo, antes de generar un reproceso, y un

sobrecosto.

Con lo expuesto, el autor recomienda el uso de una metodologia como la TQM (Total Quality

Management) para la elaboracion del manual de practicas, pues se basa en la mejora continua

dentro de los procesos, ademas de la observacion continua y constante evaluacion de los

mismos, permitiendo que ante los pocos aciertos en la implementacion de las herramientas, se

genere reportes de no conformidad con los procesos, ademas de permitir la intervencion de los

procesos, a fin de no dafar completamente la produccidn y permitir solucionar observaciones

obtenidas durante el proceso intervenido.
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A esta recomendacion, se le suma que el TQM ofrece el uso de ciertas herramientas, ya usadas
dentro de la realidad nacional, tales como los diagramas de control de calidad y produccion,
lista de verificacion dentro de la ejecucion del proceso, y canales de comunicacidon entre

involucrados (resultados descritos en el inciso 4.2 y 4.3 de esta investigacion).

Con lo mencionado, se debe hacer hincapié en que el objetivo final del TQM, es la satisfaccion
del cliente, ademas de la constante mejora de los procesos, generando un aprendizaje para
proyectos futuros, el cual estard en constante evaluacion y actualizacion, a fin de que se

acomode al objetivo final, la satisfaccion del cliente, una clara necesidad de todo proyecto.
5.2 Propuesta por grupo de procesos del proyecto

A continuacion, se hara presentacion de las diversas recomendaciones, que parten de la
encuesta, segin el proceso del proyecto, con el fin de poder redactar y elaborar el codigo o
manual de practicas, y poder establecer las herramientas a poner en practica dentro de los

proyectos.
5.2.1 Para los procesos de inicio

Dentro del inicio de obra, se propone a los gestores conocer el alcance del proyecto, a fin de
ordenar todos los procesos a realizarse para efectuar una gestion de calidad efectiva. Ademas
de identificar los requerimientos del cliente, con el fin de obtener la maxima satisfaccion
posible por parte de este ultimo. Segun lo indicado por (Yang & Peng, 2006), se propone el

uso de las siguientes herramientas:

*  Para conocer los requerimientos del cliente, se sugiere la participacion activa y constante
del gestor o encargado de calidad (puede ser distinto al encargado de calidad del proyecto
especifico), en la reunion con el cliente, con el fin de que la propuesta de la compaiiia
sea adecuada a los requerimientos del cliente, pero estando dentro del presupuesto y

factibilidad de ejecucion, por parte de la empresa. Ademas de que servird para que el
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encargado este al dia con respecto a lo tranzado con el cliente, manteniendo la propuesta
ejecutable.

*  Para ordenar los procesos, se debe hacer uso de la informacion recolectada en proyectos
similares, al igual que apoyarse en la retroalimentacion ofrecida por los mismos, por
clientes totales del proyecto (internos y externos), de manera que los procesos sean
eficientes.

*  Evaluar si con lo definido, los requerimientos y los procesos a ejecutarse, el proyecto es
viable tanto econdomicamente como en el plazo, para asi indicar a la compaiiia si el

proyecto procede, bajo el enfoque de calidad.

* Uso de

reuniones : E;:)Sc%l;zgzge Evaluar
g con los i viabilidad de
Deﬁ{llr. clientes Ordenar proyectos Evaluacién cumplimiento
requerimie . similares de
ntos * Presencia de procesos “Usod iabili conlos
encargado de S0 f. . viabilidad requerimientos
calidad en las retroalimentacion ¥ procesos

reuniones en los procesos

Figura 33. Practicas de calidad aplicadas al inicio del proyecto
Diagrama adaptado de (Yang & Peng, 2006)

5.2.2 Para la planificacion del proyecto

Como ya mencionado en la introduccion a la seccion, el grupo de mayor impacto segun la
encuesta es el de la planificacion del proyecto, lo cual también se aplica a la gestion de calidad,
pues es en esta etapa en donde se procede con la elaboracion del plan de calidad a aplicarse o
implementarse dentro del proyecto de construccion. Es por ello, que se procedera dentro de
este item a explicar los procesos y herramientas a usarse para la elaboracion del manual de

practicas de calidad.

5.2.2.1 Practicas a normar
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Dentro del manual de practicas a elaborar, se presentara las diversas herramientas que se
proponen implementar durante la ejecucion del proyecto, ademas de presentar las herramientas

de control y monitoreo a usarse.

Para la elaboracion del manual de practicas de calidad, se propone dividir el manual en tres
etapas, los cuales son (Brioso, 2015): planificacion de la calidad, asegurar la calidad efectuada
(monitoreo) y ejecucion de control de calidad (control). Estos enfoques son etapas para el
manual de practicas, pues permiten el establecimiento de procesos a seguir, de manera

cronoldgica y ordenada, con el fin de obtener un entregable final.

1. Planificacion de la calidad, segiun el enfoque del PMI (Rever, 2007), el objetivo mas
importante de esta fase es la obtencion de una métrica de calidad, la cual es una medida
del impacto de los cambios en los procesos. Para obtener este objetivo, es necesario,

hacer las siguientes tareas, descritas en el siguiente diagrama de procesos:

Establecer la
medida del

proceso, a
obtener del
cliente

Determinar
los
departament
0s
involucrados
Ordenar el
diagrama
de flujo de
tareas

Figura 34. Proceso de obtencion de la métrica
Diagrama adaptado de Rever (2017)

79



Al igual que el establecimiento de una métrica de calidad, se procede a establecer una linea
base de calidad, que parte de los estandares de calidad, para lo cuales se establece el minimo
grado de cumplimiento con el mismo. Este concepto de linea base, es el objetivo de satisfaccion
minima a cumplir, por lo que se establece uno general para el entregable final, y especificos,

los que estan referidos a cada etapa dentro de la ejecucion del entregable.

Ademas, de la linea base de calidad, se procedera con la elaboracion de una lista de verificacion
de calidad, la cual se usara en la fase de asegurar la calidad y ejecucion del control, pues sirve

para detectar no conformidades con los trabajos efectuados.

2. Asegurar la calidad ejecutada (Rever, 2007), dentro de esta etapa se busca cerciorar que
todos los procesos ordenados en la planificacion lleven al entregable final. Es aqui en
donde, se usa los diagramas de Causa-Efecto, como el diagrama de Ishikawa, pues con
la experiencia del staff y con los procesos ya ordenados, se puede prever el tipo de
producto a obtenerse, por lo que es necesario determinar las posibles causas de este.
Dentro de las posibles causas, se debe considerar los siguientes factores: personas que
ejecutan el proceso, la maquinaria a usar, los procesos que estan siendo implementados,
el sistema de medicion de estos ultimos, y el ambiente en donde se desarrollan los
procesos. Para cumplir con esta fase, se haran uso de los siguientes procesos y

herramientas, presentados en el grafico a continuacion:
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Auditorias de calidad a los trabajos efectuados,
por parte de los supervisores, previa supervision.
Verificar la conformidad (lista de no-
conformidades)

Analisis del proceso, con el fin de observar la
funcionalidad de los procesos establecidos.

de causas, en caso no cumplan
con los estandares, a través del uso de
diagramas. Con ayuda de los diagramas, se
elaboran reportes de incumplimiento con la
calidad

Determinar los cambios necesarios o requeridos,
ademas de las acciones correctivas (si las causas
son conocidas).

Figura 35. Procesos para asegurar la calidad efectuada
Diagrama adaptado de Rever (2007) y Princemaille (2008)

Ejecucion de control de calidad, dentro de esta fase se monitorea los resultados del
proyecto, a fin de corroborar el cumplimiento con los estandares establecidos, ademas
de observar el cumplimiento con la métrica deseada por el proyecto (objetivo de la fase
de planificacion de calidad). Al igual que la corroboracion con el cumplimiento, se debe
identificar maneras de eliminar las insatisfacciones obtenidas, la eliminacion se hace
usando herramientas como: inspecciones o llamados quality reviews (revision de
calidad) para los trabajos manuales (Princemaille, 2008), diagrama de control (curva S,
diagrama de Gantt), diagramas de ejecucion (lista de verificacion, diagrama de Pareto,
de dispersion, histogramas, entre otras). El orden de los procesos a seguir, en esta etapa,

es el siguiente:
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Monitoreo de
resultados del
proyecto, a través

Identificacion de Eliminacion de las
insatisfacciones insatisfacciones
con los estandares, observadas, con el

de calidad (Qualty con ¢l apoyo del fin de asceurar la
v analisis grafico calidad

reviews)

Figura 36. Proceso de ejecucion del control de calidad
Diagrama adaptado de Rever (2007) y Princemaille (2008)

Dentro de la fase de ejecucion de control de calidad, ademas de medir las insatisfacciones
observadas durante las inspecciones realizadas a los trabajos hechos, se mide también las
distintas variables del proceso, siendo una de estas el tiempo, el cual se mide haciendo uso de
grafico de control y linea (curva S y diagrama de Gantt), al igual que los problemas durante la
ejecucion de los trabajos (diagrama de flujo de procesos), con el fin de detectar errores durante

los procesos (diagrama de dispersion, histograma para la aceptacion de materiales).
5.2.2.2 Control de documentacién

Se procede a enlistar la documentacion propuesta a usarse dentro del manual, considerando
que esta documentacion sirve para controlar los resultados de los procesos establecidos.
Ademas de controlar los resultados, la documentacion se puede usar como base de datos, al
contener informacioén almacenada como los siguientes, segun (Burati, Matthews, & Kalidindi,

1991):

*  Problemas y soluciones identificados durante la revision post proyecto
* Historia de problemas en la ejecucion del proyecto
*  Evaluaciones: contratistas, subcontratas, proveedores
*  Problema y solucion del equipo de calidad
» Lista de verificacion usada en proyectos anteriores
Teniendo este banco de informacion, el cual se puede usar para resolver situaciones dentro de

la ejecucion del proyecto, se establece la documentacion a usarse, durante la elaboracion del
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proyecto, segun el analisis realizado por (Cachadinha N. , 2009), quien presenta los siguientes

documentos:

1.

Lista de verificacion, a usarse dentro de las auditorias llevadas a cabo, con el fin de
comprobar el cumplimiento del trabajo y la conformidad con este

Documentos de no-conformidades, en caso de no cumplir con la conformidad del
auditor, se procede a describir el elemento auditado y por qué no cumple con la
conformidad

Acciones correctivas y preventivas, las cuales son las soluciones propuestas ante las no
conformidades. Se hace uso de un documento como propuesta correctiva, en donde son
descritas y describen como seran aplicadas, previo a su aprobacion

Certificacion de verificacion/ calibracion de equipos usados, los cuales deben estar
actualizados y ser entregados por las subcontratas, con el fin de anexarlos al dossier de
calidad, indicando la funcionabilidad del equipo

Aprobacion de las propuestas de acciones correctivas y preventivas, anexadas a la
propuesta para las acciones correctivas y preventivas, con el fin de ser documento legal

ante los cambios efectuados por los ejecutores.

A continuacion, se hace la presentacion de la secuencia de la documentacion a usarse, a lo

largo del proyecto:
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Figura 37. Proceso de documentacion de calidad
Diagrama adaptado de (Cachadinha N. , 2009)

Al igual que el uso dentro del proyecto, se hara uso constante de RFI’s (Request for
Information). La necesidad del uso de los RFI’s o también llamados requerimiento de
informacion, parte de las indefiniciones presentes (en la fase de planificacion y ejecucion)
dentro del proyecto, por lo que se requerira de la informacion por parte del proyectista, con el
fin de determinar la manera de proceder con la indefinicion, levantandola para seguir con el

proyecto.
5.2.3 Para los procesos de ejecucion del proyecto

Como presentado en la introduccion del capitulo, los procesos de planificacion y ejecucion son
de importancia critica para la gestion de calidad, pues son en estos en donde se planearan y

ejecutaran los procesos, técnicas y herramientas, a usarse dentro del proyecto.

El proceso de ejecucion es la etapa en donde mayores variables se presentan (McKim & Kiani,
1995), pues es la etapa que trata directamente con los procesos de obtencion de los entregables,
ocasionando que muchos de los planes de calidad ejecutados, no sean ejecutados como

planeados inicialmente, al involucrar el caracter humano.

Al igual que el factor humano, algo que no consideran los proyectos, es que a pesar de algunos
proyectos pueden ser similares, todos son unicos, por lo que cada circunstancia los afecta de

manera distinta, impactando en la ejecucion de este.

Conscientes de la variabilidad dentro de los proyectos, se busca dar herramientas que ayuden
a reducir el impacto de los factores humanos, generando un clima laboral de confianza y

practicas seguras, por lo que se presentaran las siguientes herramientas:

1. Al momento de iniciar los trabajos de subcontrata, segiin el enfoque del TQM, el

contratista general debe reunirse con la subcontrata, de manera diaria, teniendo en agenda
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los siguientes temas: cronograma de trabajos, procesos a realizarse en los procesos
mencionados, practicas de calidad a implementarse durante la elaboracion de los
procesos, posibles cambios por inconformidad en las practicas (pueden atentar contra los
intereses del proyecto y la integridad del trabajador) y especificaciones sobre los trabajos

a realizarse (McKim & Kiani, 1995).

Implementacion de capacitaciones para el personal involucrado en los procesos, ya sean
procesos repetitivos o nuevos para el proyecto, hacer uso de representaciones, con apoyo
de todos los trabajadores. Ademas, de realizar preguntas que corroboren la comprension
de los procesos, de manera clara para todo el personal involucrado en la capacitacion

(Chinweude, 2013).

Hacer uso de paneles graficos, que contengan los procesos a realizarse durante el dia, de
manera detallada escrita como visual, ubicandose el panel en una zona visible por todos
los trabajadores. Dentro de los paneles, incluir el organigrama del proyecto,
recordatorios del uso correcto de los EPP’s y EPC’s, ademas de las practicas seguras a

implementarse en la elaboracion de los procesos.

Implementacion de incentivos para los trabajadores involucrados en la produccion de los

entregables, haciendo uso de incentivos monetarios y no monetarios (Chinweude, 2013)

a. los monetarios se pueden usar como premio al trabajador que cumpla con el menor
% de trabajos rehechos dentro de la ejecucion del proyecto, al igual que para el
trabajador con menor numero de llamadas de atencion por parte de los encargados
del proyecto, entre otras.

b. los no monetarios, aplicables a las practicas seguras colectivas dentro del proyecto,
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al igual que a la solidaridad entre trabajadores (produccion colectiva de sectores), a
las mejores soluciones planteadas ante un problema suscitado en la ejecucion de la

partida.

5. Presencia constante de encargados de actividades de produccion (Leong, Zakuan, &
Saman, 2014), y de supervisores de la calidad ejecutada en el proyecto, lo que demuestra
compromiso con la produccion de calidad. Ademas de incrementar la produccion de los
trabajadores, y permitir la correccion de practicas, en caso no cumplan con la calidad y
seguridad establecida en el proceso correspondiente, empleando puntajes para calificar
los trabajos ejecutados, segun el grado de cumplimiento visual (McKim & Kiani, 1995):

1- Bajo
2- Tolerable
3- Bueno

4- Muy bueno

Siendo los numeros 3 y 4, las calificaciones deseadas en los trabajos a ejecutarse

6. Visitas frecuentes de los gestores del proyecto, a fin de demostrar la importancia y
compromiso con el proyecto, a todo el personal involucrado en el mismo (Leong,

Zakuan, & Saman, 2014).

De la lista mostrada lineas arriba, que hace referencia a las herramientas a usar dentro del

proceso de ejecucion del proyecto, se puede obtener la siguiente lista resumen de estas:
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1. Reuniones diarias con los
involucrados en el proyecto,
tocandose temas como:
consultas sobre las practicas,
las especificaciones, procesos,
entre otros.

3. Paneles graficos, con
especificaciones visuales y
escritas de los procesos a
realizarse diariamente,
presentacion de los
organigramas del proyecto,

2. Capacitaciones para todos
los trabajadores, de caracter
activas y participativas. Uso
de preguntas orales sobre la
comprension de las
indicaciones.

4. Incentivos: monetarios y no
monetarios, como premio a las
buenas practicas de calidad, y
a la mejor produccion
(monetarios), y las practicas
seguras colectivas (no

etc. monetarios)

5. Presencia continua de los
encargados de calidad y
produccion. El de calidad
corrobora las practicas de
calidad ejecutadas, con apoyo
de la métrica propuesta.

6. Visita de gestores del
proyecto, a fin de demostrar
compromiso e importancia de
las buenas labores dentro del
proyecto.

Figura 38. Presentacion de listas de herramientas a usarse en la fase de ejecucion
Diagrama adaptado de (Chinweude, 2013) y (McKim & Kiani, 1995)

5.2.4 Para los procesos de control y monitoreo

Si bien los procesos de planificacion y ejecucion del proyecto son de importancia critica para
la gestion de calidad, es dentro de la etapa de control y monitoreo en donde se corroborara que
el plan elaborado haya sido ejecutado de manera satisfactoria. Es asi como, si el manual de
practicas de calidad ha sido ejecutado de manera correcta, se observara una disminucion
considerable de los trabajos a rehacerse, de las no-conformidades, verificando una

planificacion y elaboracion correcta del manual (McKim & Kiani, 1995).

En caso las practicas no cumplan con los estandares propuestos, se procedera a analizar que
sucedio para llegar al entregable obtenido, indicando si fue responsabilidad del plan de calidad
(indefiniciones, especificaciones poco claras, las variables contempladas dentro del proyecto
no fueron las adecuadas, entre otras) o fue responsabilidad de los ejecutores (en la forma de

encargados de produccion y calidad, trabajadores, gestores, y todos los involucrados).
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Es asi que, dentro de la etapa de control y monitoreo, se procede a usar las auditorias como
forma de corroboracion del cumplimiento con la calidad establecida, identificando el nimero
de conformidades y no-conformidades, segun la lista de verificacion usada por el auditor, con
el fin de obtener el % de conformidad de los productos realizados, y tener asi conocimiento
del % de procesos que han sido bien elaborados y ejecutados. Para determinar este %, se usa

la siguiente relacion:

% d f dad N° de eventos conformes 100
= *
0 Ge conyormiaa Y. (N° eventos observados o auditados)

Ecuacion 1. Para la conformidad del producto
Ecuacion tomada de (Samuels & Young, 2013)

De la ecuacion:

#de conformidad: el porcentaje de trabajos conformes, segin ejecucion o practicas del plan de

calidad

# de eventos conformes: numero de evento que cumplen con los estandares establecidos dentro

del plan de calidad

# eventos observados o auditados: el numero total de eventos observados por el auditor, en

otras palabras, ) #de evento conformes + # de eventos no conformes

Ademas del uso de % de conformidad (Samuels & Young, 2013), cuyos resultados son
completamente subjetivos, pues parten de la evaluacion visual que realizan los supervisores, a
las labores completadas por los trabajadores, se usan graficas con el fin de verificar la calidad
de los insumos o materiales usados, y poder detectar alguna anomalia con estos (este proceso
se puede llevar a cabo a la par de la ejecucion, para evitar los trabajos rehechos). Los graficos
a usar son los siguientes: dispersion, histograma, los cuales cuentan las tendencias de

comportamiento para los materiales usados.
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A fin de elaborar estos graficos de dispersion, tales como los histogramas, se debe partir de la
aceptacion de la data provista por las pruebas de estdndares de calidad aplicadas a los
ejemplares del material provisto para la obra, a fin de ilustrar la variacion interna de los valores

obtenidos, respecto a los valores aceptados o establecidos, para el ejemplar a prueba.

Al obtener la variacion interna, se procedera a mostrar la distribucion de frecuencias de los
datos obtenidos, en otras palabras, se graficara el nimero de repeticiones de un valor dentro de
la serie de datos o valores obtenidos, para asi con ayuda de estas graficas, elaborar
recomendaciones para el manejo de los materiales en obra (tolerancia y limites a usarse para

la aceptacion de estos).

5.3 Validacién de resultados correspondientes a las practicas expuestas

Para la validacion del manual de practicas expuestas, se procedid a realizar una encuesta
exponiendo las practicas presentadas, dirigida a un grupo de encuestados con experiencia en
empresas de origen latinoamericano. Esto se debe a que el manual de practicas partié de una
encuesta, la cual tuvo una participacion (mayoritaria) de encuestados con experiencia en
empresas nacionales, por lo que muchas de las practicas buscaban resolver la problematica de
la realidad en las empresas nacionales, sin enfocarse en el objetivo principal: la realidad

latinoamericana.

La encuesta present6 todas las herramientas/practicas expuestas en el manual, generandose los

siguientes resultados, a destacar:

1. Durante el inicio del proyecto, se considera necesario (aceptacion del 89%)
entablar reuniones con el cliente final del proyecto, a fin de definir sus
requerimientos y necesidades, ver la viabilidad de estos y poder plasmarlos, en
un papel de valor legal como un contrato, el cual servird para penalizar a algunas

de las partes en caso de incumplimiento.
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2. En los procesos de planificacion, se recomienda el uso de una linea base de
calidad (el minimo grado en el que se cumpliran los requisitos establecidos al
inicio del proyecto), esta practica, ademdas de permitir establecer las
herramientas de las fases de aseguramiento y control de la calidad, permite
conocer la tolerancia en calidad a tener en el proyecto. Dentro del
aseguramiento, se reconoce a la auditoria como la principal herramienta a usar,
pues es de conocimiento comun y ha sido altamente eficaz en la deteccion de
no conformidades, de caracter visual. Ademas de este reconocimiento a la
auditoria en la fase de aseguramiento, se reconoce al plan de inspeccion del
proyecto, como un instrumento a usarse en el control y mantenimiento de la
calidad en el proyecto.

3. Paracel proceso de ejecucion del proyecto, se identifica que toda actividad debe
ser informada y consultada a los ejecutores directos de la tarea, como a los
encargados o coordinadores, a fin de verificar el entendimiento de los trabajos,
y politicas de trabajo de la empresa contratista. Se considera que la herramienta
comunicativa es de vital importancia en la coordinacién y ejecucion de los
trabajos (78% de aprobacion, por parte de los encuestados), ademas de
establecerse que previo a la ejecucion de cualquier actividad, todo debe ser
coordinado y documentado, para dar conformidad con lo que se va a ejecutar.

4. Segun los encuestados, los documentos son de caracter vital para llevar el orden
del proyecto, ademas de permitir un control adecuado de las tareas ejecutadas,
al registrarlas, ademas de poder ser actualizados de manera constante,
permitiendo que los formatos establecidos sean actualizados constantemente, a

fin de que las nuevas tecnologias aplicadas al proyecto, sean usadas, y normadas
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dentro de los formatos, los cuales pueden comparar el cumplimiento de lo
ejecutado con la métrica establecida entre el cliente y el ejecutor.

El ultimo punto aprobado por los encuestados y uno de los principales motores
del TQM, fue la satisfaccion del cliente con el proyecto, este cliente no se
refiere tinicamente al cliente o usuario final, sino también al cliente interno y
externo al proyecto. Si bien la totalidad de los encuestados creen que sus labores
contribuyeron con la satisfaccion del usuario final, esta informacion no es
medible ni de alcance de la investigacion, pues las relaciones de los gestores
con los clientes son minimas, por lo que esta observacion responde mas a un

punto de vista del gestor como cliente y su propia satisfaccion.
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES FINALES

CONCLUSIONES FINALES

e Uno de los objetivos principales de esta investigacion es la identificacion del conocimiento
dentro de los gestores del sector de la construccion, mejor dicho, identificar si todos
acceden a la misma informacion, en referencia a los enfoques y metodologias de calidad
para los entregables de obra. Este objetivo se llevo a cabo haciendo uso de una encuesta
(Anexo A), la cual mostr6 que muchas de las herramientas propuestas por las
metodologias indicadas son ampliamente usadas en las realidades estudiadas, tales como:
la presencia de encargados de calidad en obra, el uso de diagramas de verificacion, la
comunicacion entre los involucrados, entre otras. Este resultado obtenido, demuestra que
las practicas comunes si existen dentro de las realidades estudiadas, por lo que son la base
para la elaboracion del manual de calidad, ademas de servir como punto de partida para la
mejora de otras practicas, a fin de insertarlas en el manual de calidad, con el fin de entrar
en constante evaluacion para el cumplimiento de los objetivos deseados, como el mejor

posicionamiento en el mercado del sector.

e La necesidad de esta investigacion parte de la busqueda por la homogenizacion de
practicas dentro de las distintas realidades estudiadas parte de la diferencia entre los
entregables del proyecto, lo que aumenta la brecha competitiva entre las empresas,

beneficiando a las de caracter internacional. Es asi que, con el aumento de la calidad para
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las empresas nacionales, se podria aumentar la oferta dentro del mercado nacional, si en
caso las empresas deciden invertir en la implementacion de herramientas propuestas en
las metodologias estudiadas, las cuales se encuentran resumidas dentro del manual de
calidad, por lo que la aplicacion e implementacion del mismo, seria un punto de ayuda en
la homologacion de los sistemas de calidad aplicados en los proyectos estudiados,

convirtiéndose en una herramienta de mercado.

Dentro de la investigacion propuesta, se pudo observar que la realidad nacional del sector
construccion, es una mejorable, pues manifiesta indicios de formalizacion (uso de
documentacion, encargados definidos para actividades especificas, actividades ordenadas
segun secuencia de ejecucion en el proyecto, entre otras), sin embargo, mantiene varios
aspectos de informalizacion, lo que hace lento la implementacion de metodologias, y
diversas herramientas propuestas por las mismas, generando que estas ultimas caigan en
desuso, y por ende, el sector construccion se mantenga sin actualizacion en varios afios.
Ademas de eso, la implementacion de una metodologia representa un costo
adicional/inversion, por lo que muchas empresas optan por no apostar por esta
implementacion, generando que se mantengan los estandares actuales de cada compaiiia,

cayendo en retrabajos, y en la informalidad de las practicas.

Para mejorar la situacion actual de las empresas en referencia a la gestion de calidad
(explicado en el punto anterior), se muestra que el uso de una metodologia, como el TQM
(Total Quality Management), es viable dentro de la realidad nacional. Pues esta
metodologia, parte de la mejora continua de los procesos, la cual se realiza a través de las
constantes observaciones a los mismos, a fin de verificar que el resultado sea favorable

(Deming, Quality, productivity and competitive position, 1982). Estas observaciones,

93



permiten vigilar, controlar y monitorear las actividades realizadas por los trabajadores, de
manera que, si se observa un error o defecto en el proceso, se pueda implementar
herramientas para la mejora de este, las cuales seran observadas por un periodo de tiempo,
para asi verificar su funcionabilidad dentro del proceso, y poder establecer nuevas
secuencias en los mismos, las cuales resulten en un entregable satisfactorio. Se observa
que es posible la orientacion de estos procesos a fin de obtener la satisfaccion del cliente,
esto permitiria mejorar las comunicaciones entre los involucrados, manteniendo a salvo,
la cadena de produccion del proyecto, la cual permite la entrega de un producto final, que

cumpla con los requisitos del cliente, ya sea en la forma de usuario final, interno y externo.

Si bien la propuesta del TQM ayuda a controlar ciertas variables en los procesos, es
necesario entender que mientras exista mano de obra involucrada en el proyecto, se debe
tomar en cuenta la tolerancia con las actividades realizadas, pues siguen siendo de caracter
humano. Sin embargo, para evitar incurrir en continuos errores, que lleven a trabajos
rehechos, los que afecten al cronograma y presupuesto del proyecto, se debe promover la
politica de buena calidad en los trabajos realizados, implementando incentivos tanto por
el menor niimero de errores cometidos (la produccion mas efectiva, no la mas rapida, sino
la que mejor cumpla con lo especificado dentro del manual de calidad de la empresa),
como por las practicas seguras, pues esta comprobado que una practica segura lleva a un
trabajo de calidad (Chinweude, 2013). Estos incentivos dependeran de la compaiiia, y del
trato con el empleado, pudiendo ser de caracter econdmico o de caracter laboral, y se
recomienda realizar constantes evaluaciones a este sistema de reconocimiento, a fin de
verificar su eficacia y funcionabilidad dentro de la empresa, a través de la observacion del
aumento de producciones sin defectos, menor nimero de amonestaciones por uso

inapropiado de EPP’s, menor ntimero de no- conformidades reportadas, entre otras.
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Para poner en practica los sistemas de reconocimiento, una herramienta necesaria es la
comunicacion, en las formas tales como las reuniones con contratistas a inicio del dia en
obra (McKim & Kiani, 1995), indicandose la agenda a tratar como: el cronograma, la
actividad del dia, el proceso de la actividad correspondiente, las especificaciones de los
estandares de calidad a alcanzar, los posibles cambios en las actividades programadas, a
fin de identificar alguna indefinicion o indeterminacion del proyecto, evitando que la
programacion del proyecto se vea afectada, al generar incertidumbre en la comunicacion
brindada por los ejecutores directos. Ademas, de este tipo de reuniones de caracter diario,
es necesario capacitar al personal con la misma frecuencia (diariamente), haciendo uso de
herramientas visuales, tales como paneles graficos, los cuales hagan referencia, con
imagenes, a los procesos a elaborar diariamente, el tipo de EPP’s a usar, el correcto uso
de estos, el organigrama de la obra, el cronograma y la programacion diaria, entre otras.
El uso de estas herramientas busca difundir las actividades en obra, a fin de evitar
incidentes y accidentes dentro del proyecto, y el incumplimiento con los estandares de

calidad pactados para las actividades a realizar durante el dia de trabajo.

Ademas, del uso de herramientas y medios de comunicacion entre los involucrados dentro
del proyecto, es necesario explicar la importancia del uso de la conducta visual, a través
de la observacion. La observacion es una de las herramientas de verificacion y control a
la que mayor uso se le da dentro del proyecto, y es una gran aliada para los encargados de
calidad. Constituye un apoyo, pues permite identificar de manera rapida que trabajos no
estan cumpliendo con los estandares de calidad establecidos, evitando caer en reprocesos
continuos. Una de las desventajas del uso de la observacion como herramienta es que, para

algunas labores como el control y supervision de labores completadas, los criterios de
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asignacion de puntaje o de determinacion del cumplimiento con la métrica establecida,
pueden ser considerados subjetivos y poco representativos del proyecto, pues para todos
los encargados la vision del cumplimiento con el entregable serd distinta. Es por esta
razon, que se debe buscar que los trabajadores cumplan con los protocolos adecuados
(elaborados y establecidos en conjunto con supervisores, auditores y encargados del
proyecto) de los procesos a ejecutar, de forma que, al ser los trabajos evaluados, se cumpla
con el objetivo del protocolo, y evite caer en subjetividad ante otros evaluadores o
encargados. Todo lo explicado refuerza la necesidad de la presencia de encargados de
calidad, cuya funcion debe ser auditar y controlar la correcta ejecucion de las tareas del
proyecto, al igual que reforzar de manera correcta la necesidad de la presencia de los
distintos gestores del proyecto, a fin de corroborar el cumplimiento con el entregable

planeado y las tareas ejecutadas.

Para esta correcta ejecucion de los procesos, se debe considerar que en la ejecucion es
donde el mayor nimero de variables se hace presente y en donde se tratan las mismas de
forma directa, modificando y alterando los planes elaborados en las etapas anteriores,
segun las necesidades del proyecto. Es asi como los manuales deben estar abiertos al
cambio, y contemplar distintas variables, a pesar de que algunas sean poco probables, pues
estos cambios permiten que los ejecutores se adapten de manera rapida al proyecto, y no
se vea afectada de manera dréstica la planificacion realizada, ademas de servir como
referencia a estos ultimos, para la continuacion del proyecto. Para poder controlar las
variables y la ejecucion del proyecto, se debe hacer uso de controladores o encargados, los
cuales acompafien los procesos de manera cercana, y cumplan con la funcioén de ensayar
los procesos, a fin de detectar fallas en los mismos, y poder subsanar las mismas, para que

luego estas sean aplicadas dentro del proyecto, a gran escala. Ademas, de utilizar estos
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ensayos o pruebas, como capacitaciones para los trabajadores, evitando errores futuros,
trabajos rehechos, se usan como ejemplo del control minucioso a realizarse por cada tarea

realizada.

Todo lo expuesto lleva a concluir que el manual de practicas de calidad es considerado
viable, segin la encuesta implementada, dentro de las realidades estudiadas, pues las
practicas propuestas cuentan con gran porcentaje de aprobacion entre los gestores de las
realidades estudiadas. Ademds de partir de una metodologia como el TQM, la cual se
apoya en la mejora continua y la satisfaccion del cliente, orientando todos los procesos a
estos fines, usando una herramienta clave, como la observacion de procesos, para la
deteccion de fallas en los mismos, a fin de implementar cambios y mejoras progresivas en
los procesos. Esta transicion entre las practicas a usar no debe ser dramatica y debe ser
implementada por los gestores de calidad, en tanto estos sean instruidos en las mismas,
mientras se haga consideracion de que toda aplicacion de una mejora debe hacerse de
manera progresiva, y no invasiva, para generar que las practicas propuestas, sean
entendidas por los trabajadores, y no caigan en desuso, evitando que la metodologia sea
una inversion perdida para la empresa. El uso de este manual, apoyado en la metodologia
TQM, busca regular la gestion de calidad en las realidades, pues las estudiadas parten de
distintos puntos, en referencia a los avances del sector, y a la adaptacion de las
metodologias de gestion de proyectos, siendo conscientes que la realidad nacional es la
que necesita mayor actualizacion y mayor observacion, por lo que el uso de este manual
permite una homogenizacion de practicas de calidad, desencadenando en un entregable,

que cumpla los estandares propuestos, el objetivo principal de esta investigacion.
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RECOMENDACIONES FINALES

Si bien las conclusiones presentadas parten de la investigacion realizada, existen varios
puntos que no han sido incluidos en la investigacion, como los procesos de procura a
detalle desde el punto de vista de calidad, la homologacion de planes de calidad entre las
empresas, el proceso de certificacion para las empresas, el valor afiadido que aporta la
certificacion dentro del mercado. Se debe entender que el alcance del tema es mucho mas
amplio que el presentado por el autor, pues este ha buscado cubrir los temas de forma
genérica, pero que permita que el autor se sitie dentro los espacios de contenido. Como
antes mencionado, hay mucho mas terreno que cubrir por lo que es necesario ampliar los
temas investigados, ademas debe cubrirse de manera mas exacta las limitaciones y
desafios que se enfrentan en la implementacion de las metodologias dentro de las

empresas, pues son los principales motivos por las que no son difundidas.

Otra recomendacion que da el autor para una futura investigacion es la ampliacion de la
muestra seleccionada, ademas de una mejor definicion de los grupos encuestados,
dirigiendo la encuesta por grupos, divididos seglin sus afios de experiencia, a fin de tener
una comparacion mas exacta, segun la experiencia. Esta recomendacion va, en especial,
para la segunda encuesta, la cual busca validar el manual de practicas, y por ende uno de
los objetivos principales de la investigacion. La sugerencia parte de que hubiese sido
bueno tener a un grupo mayor de encuestados (calificados) para la validacion del manual,
y asi tener un panorama mas claro sobre la funcionabilidad del manual dentro de los
proyectos nacionales, para en caso de que alguna practica no sea util, realizar alguna

modificacion y asi, poder ajustarla a la realidad del sector.
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ANEXO A -

ENCUESTA INICIAL



La encuesta incluye, la recoleccion de datos como el correo, el tiempo de experiencia del
encuestado, ademas que incluye breves descripciones del objetivo de cada seccion. Siendo asi, la
primera parte busca establecer la importancia de las etapas de obra, el cumplimiento con los
estandares dentro de la realidad nacional, y la probabilidad del cumplimiento de las medidas de

formalizacion en pro de disminuir los trabajos por concepto de calidad no deseada.

Figura Al. Primera seccion de la encuesta
Figura tomada del formulario de Google Docs

Como ya se explico en la seccion 1, se usé una introduccion para cada seccion, la cual incluia una
breve descripcion de los objetivos a lograr con las preguntas realizadas. La seccion 2, busca
cuestionar la experiencia del encuestado con algunas practicas y herramientas usadas en la

actualidad durante la ejecucion de los proyectos.

Ademas, de evaluar si los lineamientos basicos del plan de calidad son cumplidos y el % estimado
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de ejecucion del plan de calidad. La segunda seccion, es la presentada a continuacion, en la

siguiente hoja:

Figura A2. Segunda seccion de la encuesta
Figura tomada del formulario de Google Docs

Al igual que en la seccion 2, se procedio6 a introducir la seccion 3, la cual tiene como objetivo
evaluar la satisfaccion del cliente con el producto final, haciendo distincion entre clientes finales,
internos y externos de los procesos involucrados en el proyecto. Al igual que la evaluacion de la

satisfaccion, se procede a investigar si hay una relacion de retroalimentacion con los clientes, con
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el fin de mejorar la comunicacion con estos y también mejorar los procesos dentro del proyecto.

La seccion 3 de la encuesta es la presentada a continuacion:

Figura A3. Tercera seccion de la encuesta
Figura tomada del formulario de Google Docs

121



Al igual que la seccion 3, la parte final de la encuesta es la seccion 4, la cual busca indagar la
factibilidad para implementar algunos enfoques o metodologias aplicadas, en la actualidad en obra.
También busca determinar si la documentacion usada en el plan de calidad es la adecuada, mejor
dicho, si la documentacion es clara y cumple su propdsito: servir de apoyo para el trabajador, para
establecer el cumplimiento o no con los estandares de calidad, ademas de verificar el uso de
capacitaciones para el personal dentro de la obra. La seccion 4 es la presentada a continuacion, en

la siguiente hoja:

Figura A4. Cuarta seccion de la encuesta
Figura tomada del formulario de Google Docs
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ANEXO B —
MANUAL DE

PRACTICAS



MANUAL DE PRACTICAS DE CALIDAD

Para la elaboracion final del manual de précticas, se tuvo en cuenta lo propuesto por Deming en la
década de los 50’s, referente al uso del PDCA cycle (Plan- Do- Check- Act) o también llamado el
ciclo de Planear- Hacer- Chequear- Actuar, a través del uso de la Ruleta de Deming, la cual busca
a través del analisis de causas posibles, implementar cambios para obtener los resultados deseados,
y asi estandarizar los procesos que cumplen con la entrega del entregable deseado. La ruleta de

Deming tiene la siguiente forma:

* Planear: que se debe
hacer y como llevarlo
a cabo

* Actuar: busca la
mejora del proceso

1. Analizar las causas
probables de la falla.

2. Cambios para ;Qué hacer?

mejorar los resultados P o
. ,Como hacerlo?

3. Estandarizar los 6

cambios en los

procesos

Observar si los
resultados con los
cambios efectuados,
son los deseados

Llevar a cabo el plan

* Chequear o revisar:
observar si los
resultados son
deseados

 Hacer: Llevar a cabo
el como de planear
(el plan del proyecto)

L )

Figura B1. Ruleta de Deming
Diagrama adaptado de (Aichouni, 2012)
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Con lo presentado en la figura mostrada, se busca entender que todas las practicas propuestas
dentro del manual de practicas descrito son de caracter ciclico, pues estan abiertas a la constante
mejora, partiendo de la observacion de una produccion fallida hasta la mejora de la misma. Es asi
como todas las practicas propuestas estan abiertas al cambio, y a constante revision, motivo que
las convierte en sugerencias a aplicar en las labores evaluadas o auditadas, no siendo de caracter

impositivo, mas si un punto de apoyo para la normatividad de practicas de calidad.

Teniendo en cuenta todo lo antes mencionado, es necesario hacer énfasis en que las practicas a
presentarse estdn propuestas de manera ordenada, posibilitando un uso continuo de las
herramientas enlistadas dentro de las actividades propuestas. El orden contemplado para la
presentacion de las précticas es segun proceso evaluado del proyecto, haciendo énfasis en las

herramientas que utilizaran las practicas ya descritas.
Objetivos del manual de practicas

Las actividades por describir tienen los siguientes fines:

e Asegurar que las actividades referentes a la calidad del proyecto estén ordenadas, de
manera que la secuencia de las mismas, de como resultado el entregable final.

e Cerciorar que los trabajos y actividades realizadas sean ejecutadas segtn los requerimientos
y especificaciones del proyecto, previamente establecidos entre la empresa y el cliente.

e FElaborar procesos, los que tengan como objetivo el control de calidad de las practicas
implementadas, asegurando que el entregable final cumpla con los estandares de calidad
propuestos.

e Obtener la aceptacion de los proyectos, por parte de los clientes, al alcanzar los niveles de

servicio (estandares de calidad en los trabajos).
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Para el inicio del proyecto

El inicio contempla el contacto con el cliente, la especificacion y definicion del alcance del
proyecto, a fin de establecer la viabilidad de ejecucion de este, por lo que se usaran las siguientes

actividades, presentadas en el cuadro a continuacion:

Lectura detenida del expediente técnico del
proyecto (dado por el potencial cliente)

Uso de reuniones con clientes (presencia de
encargado de calidad en las reuniones)

* No es necesario que sea el mismo
asignado posteriormente al proyecto

2
=]
)

o
3)

—
)

o
2]

g
=
5)

=

=
=
Q
—
o
5]
-
—

o]

=
)

A

Acuerdo sobre el entregable final
(definicion del proyectos, estandares de
calidad y materiales)

Figura B2. Definicion de requerimientos y alcance
Diagrama adaptado de (Yang & Peng, 2006)
Como ya observado en el grafico lineas arriba, las actividades parten de una lectura detenida
del proyecto, con el fin de determinar puntos de intereses y criticos para los involucrados, y asi
la viabilidad del proyecto. Se hace uso de reuniones con el cliente en presencia de un gestor o
encargado de calidad, para que el encargado plasme, a través de la elaboracion del plan de
calidad del proyecto, los requerimientos del cliente, una vez llegado al acuerdo entre las partes

involucradas.

126



Para la planificacion del proyecto

Es en donde se elabora el plan de calidad, el entregable mas importante de toda la gestion. Con
fines de realizar un plan adecuado, se procede a dividir la elaboracion de este en tres etapas, las
cuales son: planificacion de calidad, asegurar la calidad ejecutada, y la ejecucion del control de
calidad. Las etapas presentadas, son descritas a través del siguiente cuadro elaborado, en donde

se indica los objetivos y herramientas a usar en cada etapa.

Tabla B1. Etapas para la elaboracion del plan de calidad
Adaptada de Rever (2007)

Objetivo Obtener linea base de calidad y métrica de calidad

Planificacién de Diagrama de flujo de tareas, DOE (Design of experiments),

la calidad Herramientas organigrama de calidad, medida del proceso, lista de
verificacion de actividades
. Objetivo Cerciorar funcionabilidad del proyecto
Aseguramiento : — :
de calidad Auditorias a las actividades, diagrama de causa-efecto,
ejecutada Herramientas reportes de incumplimiento, acciones de cambio y
correctivas

Objetivo Monitorear los resultados (Cumplir con la métrica)

Ejecucion de ‘ ‘ ' :
control de Inspecciones o quality reviews, diagrama de control (curva
calidad Herramientas S, diagrama de Gantt), diagrama de ejecucion (Pareto, de
dispersion, histogramas)

Para la ejecucion del proyecto

Se procede a resumir las actividades propuestas, para asegurar una ejecucion exitosa del
proyecto. Se debe recalcar que la ejecucion del proyecto es el proceso que impacta de manera
directa al producto final, pues es aqui en donde se lidiard con las diferentes variables que un
proyecto presenta. A fin de conseguir un buen resultado, se procede a mostrar las actividades,

que permitan cumplir con dicho fin, apoyado en lo propuesto por (Chinweude, 2013) y (McKim
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& Kiani, 1995).

Figura B3. Actividades propuestas durante la ejecucion
Diagrama adaptado de (Chinweude, 2013) y (McKim & Kiani, 1995)

De acuerdo con lo presentado en el diagrama anterior, todas las actividades parten de un
principio de comunicacién abierta entre todos los involucrados, ya sea en la forma de
subcontratistas o en forma de los trabajadores. La comunicacion propuesta se puede dar en
forma de reuniones, capacitaciones, paneles, visitas de auditorias o inspecciones, con el fin de

que todas las partes comprendan el objetivo del trabajo y la forma a realizar el mismo.
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Para el control y monitoreo del proyecto

Aqui se procede a realizar la verificacion del cumplimiento con el plan de calidad, cuya
ejecucion puede resultar en dos tipos de resultados: positivo (se disminuye el nimero de
trabajos a rehacer, las no conformidades, lo que resulta en la verificacion de que la planificacion
y ejecucion del plan de calidad fue la adecuada), o negativo, en donde se procede al andlisis de

la causa de la produccion fallida, buscando responsabilidades (contemplar variables).

Para poder contemplar estas variables, se parte de distintas herramientas, como el uso de
auditorias (Samuels & Young, 2013), las cuales sirven de corroboracion con el cumplimiento
de la calidad establecida en el plan elaborado. Es a través de esta herramienta, que con la ayuda
de la lista de verificacion (caracter visual del encargado), se puede enumerar las conformidades
y no conformidades, para obtener el % de conformidad con los trabajos realizados, cuya formula

se describe lineas abajo.

N° de eventos conformes
100

% d idad =
% de conformida Y.(N° eventos observados o auditados) i

Ecuacion B1. Para la conformidad del producto
Ecuacion tomada de (Samuels & Young, 2013)

De la ecuacion:

#de conformidad: el porcentaje de trabajos conformes, segun ejecucion o practicas del plan de

calidad.

# de eventos conformes: numero de evento que cumplen con los estandares establecidos dentro

del plan de calidad

# eventos observados o auditados: el nimero total de eventos observados por el auditor, en otras

palabras, la suma de N° de evento conformes + N de eventos no conformes
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Como ya mencionado, dentro de las auditorias o inspecciones visuales, con fin de cerciorar la
calidad de la actividad o tarea ejecutada, se hace empleo de la lista de verificacion, como
herramienta de apoyo. La lista de verificacion, a presentarse lineas abajo, puede contener la
siguiente informacioén tal como, las no-conformidades segiin cada especialidad ejecutada, lista
de auditoria, protocolos de liberacion de elementos, entre otros. Se procede a ejemplificar cada

tipo de lista mencionada a continuacion (Cachadinha N. , 2009)

» Lista de no conformidades por especialidad ejecutada

Figura B4. Lista de no conformidades
Adaptado de Villoldo (2020)

130



* Protocolo de Auditoria

Figura B5. Lista de auditoria
Adaptado de Villoldo (2020)
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» Protocolo de liberacion de elementos, usado mayormente en estructuras

NOMBRE DE LA EMPRESA:

PROYECTO:

ESPECIALIDAD:

ELEMENTO:

ENCARGADO:

FECHA DE TRABAJO:

1. TOPOGRAFIA

Equipo Topografico

Estructura

Ejes

Nivel

2. ACERO ESTRUCTURAL

Armado de acero conforme al plano respectivo

Diametro de acero, longitud y traslape

3. ENCOFRADO DE ELEMENTO

Trazo de estructura conforme al plano

Dimensionamiento del enconfrado

Horizontalidad y Verticalidad del elemento

Encofrado hermético, estable y resistente

4. INSTALACIONES

Presencia de tuberias de energia eléctrica, comunicacion,
circuitos, alarmas, tuberias PVC

Presencia de tuberias de agua

Otras

5. VACIADO DE CONCRETO

Colocacion de niveles de vaciado

Resistencia especificada del concreto

Volumen de vaciado

Cantidad de testigos de concreto

Vibradora

Hora de vaciado

Figura B6. Protocolo de elementos
Adaptado de Villoldo (2020)
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Ademas de las auditorias realizadas con el uso de lista de verificacion, se hace empleo de
diagramas de dispersion y control, sirviendo el primero como apoyo para la aceptacion o

rechazo de materiales, y el segundo como control del avance del proyecto.

Documentacion por presentar

Se procede a explicar el uso adecuado de la documentacion propuesta dentro de la gestion de
calidad, ademéas de presentar los formatos a usarse en la misma. Dentro de la informacion
brindada por la documentacidn, se encuentra las siguientes categorias, segun (Burati, Matthews,

& Kalidindi, 1991):

e Problemas y soluciones identificadas post proyecto

e Historia de problemas de ejecucion del proyecto

e Evaluacion de contratistas, subcontratistas, proveedores
e Problemas y soluciones del equipo de calidad

e Acciones correctivas y preventivas implementadas

La informacion obtenida de estas categorias permite presentar a los gestores del proyecto,
distintas soluciones sobre posibles problemas a presentarse, generando una respuesta mucho
mas rapida y asertiva, ante estos a suscitarse. Contribuyen mejorando las respuestas y el tiempo
que toman las mismas, a fin de no afectar al cronograma del proyecto, pues sirven de control
para este objetivo, al permitir la comparacion, de distintos indices, con proyectos de resultados

satisfactorios.

Con el objetivo de conocer si la gestion es exitosa, se propone el uso de la siguiente

documentacion, la cual parte de diversos documentos de control de calidad empleados dentro
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de la gestion actual del sector nacional (Cachadinha N. , 2009):

e Lista de verificacion

e Lista de no-conformidades

e Lista de auditoria

e Protocolos de liberacion de elementos

e Certificados de verificacion y calibracion de equipos usados, los cuales son presentados
por las subcontratas o grupos de trabajo, que hagan uso de estos

e Requerimiento de informacion, o llamado por sus siglas en ingles RFI (Request for

Information), presentado a continuacion:
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e Requerimiento de informacion

REQUERIMIENTO DE INFORMACION

NOMBRE DE LA EMPRESA:

PROYECTO: nombre del proyecto

FECHA DE CONSULTA: fecha de la consulta (actual)

N° RFI: # de consulta realizada
ESPECIALIDAD: etapa de la ejecucion del proyecto
DIRIGIDO A: persona que atenderd la consulta

N° PLANO: # de plano en donde presenta indefinicion
REFERENCIA: situacion que despierta la consulta de info.
N° DE REVISION: # de veces de consulta sobre el RFI descrito
SOLICITANTE: nombre del solicitante

1. INFORMACION REQUERIDA

Situacion que ha suscitado la consulta
Uso de lenguaje limpio, sencillo, conciso y sobre todo directo

2. PLANO MENCIONADO

Uso de herramienta, como el recorte del plano en cuestion, indicando con un circulo el lugar
exacto de la consulta

3. PREGUNTA

Espacio en donde se indicara la pregunta propuesta por la persona a la que el documento es
dirigido

4. RESPUESTA

Respuesta a la propuesta dada, indicando viabilidad o negativa para aplicarse en obra

IMPACTO:

COSTO: ALCANCE: TIEMPO:

Figura B7. Formato de Requerimiento de Informacion
Adaptado de Villoldo (2020)
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e Propuesta de acciones correctivas y preventivas, a continuacion

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

NOMBRE DE LA EMPRESA:

PROYECTO: nombre del proyecto

FECHA DE EJECUCION: fecha de la ejecucion (actual)
ESPECIALIDAD: etapa de la ejecucion del proyecto
DIRIGIDO A: persona que atenderd la consulta

N° PLANO: # de plano en donde presenta indefinicion
REFERENCIA: situacion que despierta la consulta de info.
SOLICITANTE: nombre del encargado

1. INCOMPATIBILIDAD

Situacion que ha suscitado la consulta
Uso de lenguaje limpio, sencillo, conciso y sobre todo directo

2. PLANO MENCIONADO

Uso de herramienta, como el recorte del plano en cuestion, indicando con un circulo el lugar
exacto de la consulta

3. ACCION PROPUESTA

Espacio en donde se indicara la respuesta propuesta por la persona a la que el documento es
dirigido

IMPACTO:

COSTO: ALCANCE: TIEMPO:

Figura B8. Formato de propuesta de acciones correctivas y preventivas
Adaptado de Villoldo (2020)
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Aprobacion de accion correctiva y/o preventiva

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

NOMBRE DE LA EMPRESA:

PROYECTO: nombre del proyecto

FECHA DE EJECUCION: fecha de la ejecucion (actual)
ESPECIALIDAD: etapa de la ejecucion del proyecto

N° PLANO: # de plano en donde presenta indefinicion
REFERENCIA: situacion que despierta la consulta de info.
APROBANTE: aprobador de la propuesta
SOLICITANTE: nombre del encargado

1. INCOMPATIBILIDAD

Situacion que ha suscitado la consulta
Uso de lenguaje limpio, sencillo, conciso y sobre todo directo

2. PLANO MENCIONADO

Uso de herramienta, como el recorte del plano en cuestion, indicando con un circulo el lugar
exacto de la consulta

3. ACCION A EJECUTARSE

Espacio en donde se indicara la accion a ejecutarse, con fines de solucionar la situacion.

IMPACTO:

COSTO: ALCANCE: TIEMPO:

Figura B9. Formato de ejecucion de accion aprobada
Adaptado de Villoldo (2020)
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