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1, IMTRODUICCION,

La infencion de esta lesis, es demoslrarv que o exisle campo alguno en el cual quede
excivide e conceptv de calidad, y aGi cuando se apoya iuerlemenie en documentos va
exisienles, gomo ie son fas Normas julernacionaies de Gaidad iSO 9000 y el Fremie Nacienai de
Calidad Mexicano, se fe pudria considerar como innovadord denlro de su rame, al proponer un
modeio de calidad toial que rija jos procedimienios wliizados denio de la indusiria de ia

constiuseion, de lo cual hasia ahora, existia muy poco escrite,

Fara subsistir y desiacar en cierlu campo, ia sociedad en ia cuaivivimus, exije al producior
o prestador de servicios que saiisiaga sus necesidades v que adicionaimente ofrezca un “exira”
en su produclo o servicio. con el vual esiampaid su seio particular vy se distinguira de la
competencia a lraves de brindarle al consumider mas de lo yue esperaba. Todo jo anlerior
quedaria sin efeclo si ho se tuvierd conlempiado un modelo de caiidad dentro de jos procesos de
unéd empresa, ademas de que es perieclamenie apiicable o las emnpresas prestadoras de

’

Sefvicios como fo son ias construcloras, ¥ es precisamenle este campo, el de ias empresas
consirucloras, el que carece de un modelo de caiidad gue rija los procedimientos vy proponga una
metodologia @ seyuir para iograr los mejmes resuliados, debide quizds a i@ magnitud de las obras

Giviles u bien @ su diversidad.

En la industria de la construccién, desaforiunadamente, es muy comuin el hacer ajustes al
diseno original de fa obra duranie el proceso constructivo, debido principaimente a las frecuenies
oscilaciones que sufre € presupuesto con e cual se cuenta, alejandola asl de las
especificaciones que el diseno contemplaba originalmente v relegando a segundo plane a la
calidad, Las oscilaciones antes mencionadas son con frecuencia involuntarias, vy van desde
recortes en el presupueslo. hasla ajusles en el precio de los maleriales de consirucCidn, por

mengiohar aigunas.



Estatecis puede ser aplicads indistintamente en empresas peguefias, medianas o grandes
con le cual se quiere decir gue las resultadaes ne dependen de fas dimensiones de la empresa, ni

de fa magnitud def proyecto que <o desarrefle en 2llz, sing de fa pofitica, cultura v compromiss
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que toda la empresa adquiera an materia 5 capitules que confarman la tesic

se sugiere la metodolegia a segquir para implantar un medelo de cafidad tolat que retome of

eoncepto de calidad dentro de uny empresa construstern, o bier,
acerea de la importancin de incorperar un modeln 2si dentro de sus procosos. A través de este
primer capitulo sz intenta dar una idea de qué antecedentes existian on materiz de calidad
dentro de una empresa constructora y de cud! o5 12 problomatica que so presenta dentra de fos

proceses que la conforman,

Durante el segundo capltulo, se tratara de familiarizar al fector con un concepto que
continuamente se estara utifizande, el de calidad, v esle 52 hard a través de una hreve semblanza
que muestre las primeras percepciones que se tenian de este concepto v de sus variantes a
través delliemno v de I3 exporiencia hacta nuestros dias. Sin ef 2ntendimiento de lo znterior no
se pedria seguir profundizando, va que of perfecto entendimiento dzf concepte de cafidad, es

hasico para el de los capitulos subsecuentes

En el tercer capitulo, mediante la visualizacion de {a estructura gque conforma a una
empresa constructora se pretenden describir a todos los diferentes puestos que a conforman,
asi como ia relacion que existe ontre ellos. Finalmente, on este capitulo, se mencionan todas las
posibles actividades, con respecto z) toma de cafidad, que pedrian ser desarrelladas por una
empresa constructera, con lo cual se pretends demostrar que, sin importar su ramo, ef concepto

de calidad asi como ¢l modele aqui propueste, sen perfectamente aplicables,

La intencion de! cuarto capitulo o5 vincular calidad con empresa a través de un models de

cafidad total, e! cual se apoya fuertemente en log modelns do los Premios Macionsles de Calidad



y en las Mormas de Sistemas de Calidad 1S0 serie 3000,

Et quinto capftuin astablecs 'a metndolegia a seguir para implantar el modelo de cafidad
total dentro de una empresa censtructora. Esta metodologia resulta necesaria dehido a que Ia
asimilacidn de! modeln por perle de ls empresa, debe ser de manera progresiva pero controlada,

para que el impacto que produzca su incorporacidn sea positivo y benéfico.

Esta tesis finaliza con algunos comentarios vy refleviones acerca de lo expuesto, a manera

de conformar las Conclusiones, para dar paso posteriormente a ta Bikliografia,



1. MARCO CONCEPTUAL.

4. ¢ QUE ES LA CALIDAD ?

Desde ¢! inicio de I vida en la Tierra ef hembre ha tenido la necesidad de satisfacer sus
requerimizntes mas slementales para poder subsistir en un medie ambiepte, on ef cual ce tenia
que slaborar sus productos ¢! mismo, sin ofre concepls de calidad mas que o de que aquel
preducto elaborado per Sl cumpliera con sus necesidades bésicas. Con of pase dettiempe, las
necesidades aumentaron vy algunas cambiaron, dehido 2 t 2paricion de lac clacec sociales, a fa
explosidon demografica, al desarralio de sconomias mas complejas v de tocnologias mas
sefisticadas entre ofras razones; con o cual han desaparesido, se han medificado v han nacide
conceptos d2 calidad basados en los diferentes modelos de los tedricos, o en los enfoques que

les han dado fas distintas sociedades como I3 joponesa y ta alemana por cjemple.

Lo que anteriormente se perseguia era que el producto se adecuara al uso que se fe tenia
previsto; después ademas de 1o anterior, tenfa que cumplir con las cspecificaciones que fo
regian; ahora tamhién se incluye a fa empresa coma un tode dentro del modele de calidad y no

Ing meteders nracpcan
0T meteded, pravecon,

sélamente al producte o sorvicio que ofrene. dhoy endina
politicas de la empresa, herramientas, capacitacién de 12 mano de obra, materias primas, etc.;
ademas de que censidera na sélamente comoe cliente 2l comprador o destinatario final det
preducto e servicio lamado cliente externn, sino que considera también como cliente a aquei que
dentro dzl procese productive do una empresa, necesita del nraducte o servicic final def eslaben
anterior dentro de la cadena productiva, como materia prima para poder clsborar el ciguiente
producto o servisio finzl que wtifizard of 2sizhon que le sigue. A este cliente se te conoce come
cliente interno. Con lo anterlor podrfamos conelulr asegurande que la calidad es antlcipar,

Ientificar y satlsfacer fas necesidaden de fos cffentes imternos v externos te una emprasa de

manera continua,



.2, DESARROLLY HISTORICO DE LA CALIDAD,

La produceldn de artfculos manufacturadss 2 gran eszals, la pérdida por retrabajes v
desechos, y la competencia, motivd quo ez centros de investigacion de Estades Unidos

empezaran a trabajar en este campe. E! ramblo mas importante y con e que surge

%]

practicamente ol control de calidad modemo, fue of fovade a cabo entre 1920 v 1240 por la Be
System y ta Western Electric {cu brazo de fabricacion) af institulr un Departamento de Ingenieria
1 iy E) o
de Inspeccldn encargade do onfrontar los problemas resultantes por la oreducclén de artloulos
¥ r “

dofnctiosos v la falta de coordinacion Intardepartamental. Entre far miembros del equdng de eate

dopartamento estaban Waller Shetuhart v ¢! Dr. Joceph Juran.

En 1924, Watier Sherrhart introduce ef conceplo de contro! estadistico de cafidad v poceo
mas tarde, a principios de los 2fios 30, comicnza ya la aslicacion dz o5tz concepto on la industia
con el use de las graficas de control oreadas por ¢4 mizmo, a5 cuales desde éze entonces han
stdo usadas con éxite cn una amplia varledad de situaciones de centrol de procesos en todo of

wento

mundo. Otre de lot Iagros mds notables del Dr, Shetvhart fite su fameso Din/s ds Aaicr
PHVA [Plareqr, Harar, Verificor v Ackeze) el cual establece una metodologia para resolver los

problemas de calidad de una empresa y conduce al mejoramiento continue.
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Uno de fos impuleeres mas fuertes de! concepts do calidad aplicado a las emprecas e5 el
Dr. Joseph M. Juran. Es autor de uno de los mds famoeos fhros que oxisten sobre dicho tema:
Quality Control Handbook, Para Juran {2 administracién de la calidad consiste de tres procesos

basicos:

~ Planeacién de la Cafidad
- Gontrol de la Calidad

- Mejora de la Calidard

También fue of ereador del Diagrama de Parste, ef ciial se utiliza para ordenar los

preblemas o defectos de acuerds 2 su impacte en Ixs cestos o de acuerde a su freguencia.

Ya durante 13 posguerra, en 1946, se crea I3 American Society for Quality Control
(ASQC). A partir de este momento los conceptos hisices de fa cafidad son difundidos
rapidamente; surgen profesionales en aseguramiente de la calidad v se desarrollan técnicas para

e] aralisis de failas. Los ingenieres de calidad comienzan 2 inuclucrarse con algunas de fas
g

sus siglas en inglés), v en 1249 se crea dentre de fa misma JUSE un grupo de investigacion de
control de cafidad con miembras procedentes de las universidedes, fa industria v of gobisrno,

cuyos objetivos eran efectuar investigaciones v difundir informarcion sobre centrol de cafidad.
C] v

El Dr. Wiliam Edwards Deming cenocio al Dr. Shatshart 2n el Departamente de Agricultura
de los Estades Unidos v de 2{ aprendis tos fundamentos de la disciplina de cafidad. En 1940,
Deming ingresa a fa Qficina de Censoes, y {rata de demostrar que ol sontrol estadistico nuede ser

aplicado a la industria v en 1042 es contratado para aplizar ecta herramienta en la industria



armamentista, convirtisndose cuatre afes mias tarde en socio v fundador de 2 ASQC. Viviendo
apariado de fa coloniz afiada en o Japdn v estudizndo fa lengua y culura awtdctonas, Deming
logrd hacerse de amistades en 2ge pais v por 2 Iabor que desempefiaba contactd a la JUSE v a
ravés de cllos empez¢ a impartir una scrie de seminarios, En estos sominarios trats
principaimente tres puntes: 1) Como mejorar iz calidad mediante o Ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar y Actuar}, elaborado por of Dr. Shawwhart afies antes; 2} La importancia de captar la
dispersisn en fag estadisticas: y, 2) El controt de precesos mediante of empleo de graficas de
control y céme implantar dicko contrsl Las conferencing fueran claras v hendficas y fueron
tomardas con toda seriedad, riendo que & partir de ellas se inicia propiaments of despegue det
control de calidad japonés. En 1951, con las regalias dellibro basade cn #stas cenferencias 52
estahblecen los Premios Deming, que aun so otorgan cada afte a las emprecas ¢ individuss que
alcanzan logros impertantes en ¢! disefio v aplicacion del control de cafidad, No chatante, 12
consofidacién de una conciencia de calidad dentre de la industria Ianonesa se da hasta la visita
det Dr. Juran en 1954, I cuat marea una transician on las actividades del contrel de calidad en ef
Japén: si antes se ocupaban prinsipalmente de la tecnologia de 1z planta, después de esto se
convirtio en una inguietud glebal de toda la Gerencia, obriendese las puerlas para el

ostablecimionts de un Sictama da Cantenl Trtsl de Calided

Las ensefianzas del Dr. Shewhart v del Dr. Deming en Japdn fueron asimiadas
rapidamente por el profesor Ishikava. El prafesor ishikawa prepuso ¢ implantd los circulos de
calidad con gran ¢xite en Japén v on ciros prises. Uno de lns conceptos mas impedantes de
Kaoru Ishikavia fue ol det control de cafidad a !¢ ancho de fa empresa, ¢! cual recakea la
importancia de Ia calidad desde el arrangue de Iz vida def products hasta ef fin de dicho ciclo de
vida. Fue el creador de unz herramienta muy sencillz y muy util para identificar las posibles
causas que provocan s problemas de ealidad on una empresa, dicha herramienta se consce

some el Disgeamn Causo-Bfacie, Disgramn do Sapiages da Drrosds par la setasjanza con ia
7 ¢ , Dingrama do Semianes da Drreads pe :

sstructira 95ea de eote antmal o Disgenma de lohlaign
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El Dr. Ishikerea estoblecié que oo lo Alte Direccién quien debe asumir el fiderango on la
implantacién de un sistema de calidad v desarroffar s peliticas de calidad de fa empresa,
asimisme, establecid que ¢! sistema adminiztrativa de cafidad debe estar basado en Ios circulos
de cafidad, los cuales deben ser participativos, rotatives v veluntarios. Otra actividad sumamente

importante  para nplantar con éxito un sistema de calidad, centin 41 es Ia capacitacién, o

entrenamiento vy o uso de tdcnicas estadisticas basicas en todas Ias dreas de fo ompresa,

En 1951 e5 publicada ol Yihre *Control Total de Calidad® de Armand V. Feigenbaum, Este
fibro hace un gran avance ol extender los conceptos de control de calidad @ todas las dreas de
una empresa, desde ef disefie hasta las ventas, Hasta este momento ¢l control de calidad era
enfocado dnicamente a actividades correctivas v ne a preventivas. Para e Dr. Feigenbaum Ba

calidad es responsabilidad de todos los que lahoran en una empresay expresa que por lo mismo

puede convertiree en tarea de nadie, per lo cual es necesario crear una funcién administ

bien erganizada cuya tnica labor sea la de flevar a caho [25 tareas de control de calfidad,

La Guerra de Corea crea un nuevo €nfasis en la necesidad de la confiahilidad de los
productos ¥ en lac pruehas do producto terminade, Sin embarge, fas pruebas adicienales
instauradas no permitieren por si mismas alzanzar fos chjetives de calidad y confinhifidad fijados
por las empresas, Io cual hize necesaria la creacion de programas de mejoramiento vy cafidad
deade las dreas de ingenteria v manufactura, lo que ne denaminade desnuraomisats da Cofifast
El aseguramiento de calidad comienza tambign 3 aplicarse = heleles, hancos, gobierno v otros
sistemas de senvicie. A finales de los 805 cuondo Roming regresa @ los Estados Unides, fa
mayoria de las empresas noeamericanas contahan ya oon progranas de calidad. A partir de su
redescubrimiento en 1980, g filesofiz de oolidad de Deming e empieza a aplicer en todo
Estades Unidos, siendo pieneras la Machua Corporation, Fard Meolor Company v la General
tdotors on I aplicacién de sus principins, ana por vez primerz ef Premie Deming de

calidad una empresa estadotnidanse, 13 Texas Instruments,

|



ia

Los 20°s se distinguen per un esfuerro por alcanzar iz calidad en todos lss aspectos dentro
de las organizaciones de negoeciat v tervicios en los Estades Unides, incluyende fas Areas de
finanzas, ventag, personal, mantenimiente, administracién, manufactura v servicios, La celidad se

enfoca va al sislema como un tedo 3 no exclusivamente a 'a linez de manufactura.

tna vez descrita la evolugion del concepto de control de calidad on Izs grandes potencias
econdmicas, geria importante abordar Jo que se he hecho 2l respecte en México, La apficacién
de! control de calidad en México e bastante reciente, v prueha de eflo eg que hasta mayo de
1973 se funda la primera asocizeidn dedicada a promover of contrel de calidad, el Institute

Mexicano de Control de Calidad (IMECCA).

Es a rafz de la crisis econémica de 1982, v frente al inminente ingrose de México al
Acuerde General sehre Aranceles y Comercio (GATT) que el medio empresarial se preocupa por
incrementar la productividad v mejorar fa cafidad de sus produstos a travées de diferentes
opciones como fos circulos de calidad de Ishikawa per efemple, los cuales e2staban orientados

exciusivamente hacia of personal operativo, ya que on fapén se crearon con este proposito.

El interés por los circulos de calidad v por ka administracidn de la calidad total ha ido
creciendo rapidamente en el pais. A partir de 1938 se han fundado dos nusvas asociaciones
dedicadas a promover activamente fa calidad: 13 Asociarién Meviczna de Calidad (MMG) v 5
Fundacion Mexicana para la Calidad Tota!l (FUNMDARECA), Cahe cefizlar que estas des
asociaciones han llegada @ ser las mas importantes en cuante al impulso de fa calidad en todo el
pals y que précticamente desde su fundacion comenzd 1z verdaders promocion de 12 cafidad en
la industria nacional. La AWC, 12 segqunda on importancia o nivel naciena!, o5 fundada a fines de
1928, como un organismo cestenidn por Inc distimlas empresas asociadas, con ef objeto de

impulsar y apayar stdesarrolle o implantacidn de sistemas de calidad en sus empresas miembro
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o en sus provesdores, Entre las empresas fundaderas mas importantes se encuentran: Comisidn
Federal de Electricidad (CFE), Compadia do Luz v Fuerza det Cenlro, Petrdloos Mexicanos
(PEMEX), Siemens, Square D Company, Macobre, y muechas otras indusirias relacionadas
principalmente con ef nector effctrico. Tambidn en 1983 nace FUNDAMECA, gctuaimente iz
primera en importancia en este rubro, con la finalidad de impulsar v promover una cultura de
calidad total en <l pals adecuada a nuestro entorne, ¥ contribuyendo asi al desarrello nacional.

saciacitn so encuentran: Agromesico,

k=)

Entre las empresas fundadoras mas importantes de esta
Alcatet, Indetel, Banco de Méxice, Banamex, Celanese Mexicana, Mestlé, Dupont, Gigante, Grupo
Condumex, 1CA, Hewlett Packard de México, IMSS, Industrizs Peficles, Industrias Resistol,
iviullibanco kercanti! de Meéxico, Seguros América, Union Carbide Mesicana v Vitro. Aunque se

puede decir que en la actualidad existe un auge por la calidad en Méxies, v a nivel mundial
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1.3, ESTADO ACTUAL DE LA CALIDAD,

El concepto de calidad estd abarcando nusvos campes debido a fos enfoques de los
distintos ledricos de la cafidad, como Daming, Juras, Feigenbaum, Ishikaa v Crashy, v 4 las
experienciac on i3 aplicacion de fa calidad, come on ol caso iaponde Generalmente te entiende
por cafidad @ un juicio que los censumidores o usuarics hacen de un praductn o servicio en

cuante a su creencia de i el sroducts o servicio satisfane sus necesidades v expectativar. Sin

Llgl tel

embargo, actualmente o términe ap/ad tamblén aharea otrn roncepte: = maiors
constants dei pronese amalinds de una erpresa Meloramisnto eonstante quiers deelr que ya no
hasta con alcanzar normas ectdtican precsiablecidas sine que eg necesario un procese continuo
y sin fin hacia la mejora. Proceso ampliado significa que come narte de l2 orzanizacién se

incluye también a los proveedores, distrihuidores, cfientes, inversionistas, empleados v a fa

comunidad en general; todes como parte integral da! procoss amplindo ¢

Actualmente Ia calidad no o5 ya un términe aplicahle Ginicamente al nroducto y/o al servicio
sine g la organizarion en su totalidad, entendiendo ademas Iz satisfaccidn del consumidoer enmo
fin principal de o empresa, es decir todas v cada una de fas astividades decarrolfadas dentro de
una empresa v sobre fodo fas actividades tradicionales del controf de calidad, deben estar
enfocadas a la satisfaccien plena de fos clientes. Este afdn tetalizader ha provocade que muchos

auteres ftamen a este nueve enfonque de fa colidad como calidlad tofal

Con osle nueve onfoque la calided pucde dofinires como anticipar, Identitfcar v
satisfacer las necesldades de las cffentes Ivmrnos v oxternos en forma contrnea. En fa
anterior definicion la palabra anticipar se reficre 2 que e5 necesario preveer los cambios que

sufrird el mercado, las demandas do fos clientes, I3 teenologia, los materiales 3 usar, ofc. Todn

h

oz, Como ejemplz, nélese que le

esto es dindmico v oo debe esiar nreparado narg dichos oo
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ocurris @ fa industria relojera cuando antrd sl mercads el relsj de cuarze. Asimismo, fa palzhra
idenlificar se refiers @ que ne se pueden cumplir tas oxigenciac de los clientes s no se sabe
cudles son estas exigencias. Y cof satisfacer significa que para poder sobrevivir, ser rentables v

compelir con ventaja se requerird cumpfir con los demandas crecientes de los clientes.

Por otra parte, se usa el érmino cliente en s concepcion mas amplia comn todo aquel
que soficita un bien o sersicio. De esta forma, cuniquier persona que solicita un favor, viene
siendo un cliente; i dicha persena trahaja dentro de la empresa entonces, o5 un cliente interno v
si trabaja fuera de 12 comnafiia 25 un cliente externe 5 comprador. Algunes Bbros tambign definen
a un cliente come un comprader adicte. Un sistema de cafidad total 52 centra on la satisfageién
completa de las necesidades de los clientes, pero no cubre sdlamente la atencidn directs al
cliente a Ia hora de fa entrega del producto o del servicio, sine que cubre a toda fz empresa y se
amplia hasta los proveedores, distribuidores y demds inualunradoe an tadas |as otapas porias que

pasa dicho producto o servicio, considerandolos como parte integralde Iz empresa.

L.a calidad total en un sistema productive ©s a un tiempa <alidard de los objstivos, calidad
de! sistema, calidad det trabaje, calidad def procese, calidad de la informacidn, cafidad de fos
trabajadores, empleadoes, gerentes y directivos cuperiores; es en suma cofidad de toda fa

empresa.

La calidad total requiers de incorporar en toda 1a organizaclin una coffurs de calidad, fa
cual estd constituida per tas creencias, valerss, normas e ideologias def personal que debe estar
enfocado a fa satisfaccion completa del cliente. La cultura de calidad contiene los siguientes

elementos:

- Enfoque 2 la satisfaccidn total de las necesidades vy requerimientos del cliente.
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- Adoptar una actitud de prevencidn en vez de deteccidn, Un sistema de calidad debe
ser cuidadosamente planeado; so dehe trabajar mas inteligzntemente, ne mas duramente.
Se dehen atacar {as causas de les problemas degde su raiz v no o sintomas, Cambiar el

enfoque del trabaje duro, que exige esencinimente hobilidad personat para atender

il

mergencias (come "apagafueges®), por un esquema de creatividad e innovacion con
espiritu de equino que permita disefiar ¢! future deseads,

- Redlizar las tareas encomendadas binn 3 I2 primera ver

- l.a calidad dehe ser medida, Se dehen eliminar vaguedades coms “cafidad ec bien hecho®
o apreciaciones sin sustente come "no s puede medic Iz calfidad® o "ef error os inevitable®,
Los indicadores de calidad en una empresa deben ser simples, comunes y mandatorjos
para que scan realmente ttiles,

- Establecer una vinculacién vy comproemiso reat cen los clientes o usuartos externos.

- Todo el personal debe invelucrarze en of procese de mejoramiento sobre la base de un
genuino trabajo en equipe.

- El mejoramiento debe ser continuo.

Por otra parte, para ingerperar una cultura de calidad total en una empresa, gs

indispensable cumplir con les siguientes requisitos:

1. E! cliente o consumidor debe ser reconocido come lo mas importante para iz
organizacidn.

2. Se requiere de un scompremiso = invelucramiente genuine de la Alta Gerencia.

El dirigente de mayoer jerarquia en 'a empresa debe ser of principat promotor def sistema
de calidad de la emprasa,

3. Se debe estar censciente que un sistemn de colidad total no brinda resulados
inmedintes; es un esfuerze 2 large plazn.

4, Se requiere de un invelucramiento real v ofoctive de tado of personal,

A Exige unn invers’én considorahls op nanaeitarién porm tode of nersenat de fa empresa,
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. LA EMPRESA CONSTRUCTORA COMO UN SISTEMA PRODUCTIVO,
.1, DESCRIPCION DE LOS ELEMENTOS DE UNA EMPRESA CONSTRUCTORA,

Segun la definieidn del Or. Falipe Ochoa Rossa: Ln sistama prduntivn e of conjunto de
EMBAINE, COMBINANLIES, S1AANR & PuntfOAdS, i un ohniuaks do ranine sue intdoesianionnn 3
dstos, con of fin do producis un bien o seresin Yy como Una empresa constrirctora cuenta con
todo lo anteror, se puede asequrar due, en efeclo »¢ un sistema productive. Sin embarge, /3
oroaniTaciia intasna da uny ampracs conskustacs yaria seqin numarnens foetorse o sobre
todo, depande do: Jos raciraos Apymanos, of bamafs da la ‘,‘."‘?‘:“’9521 Bl pipes Ha dhep e ragnaia v

of dingmismo de! jofs do fa empres3 Mo obstante, se puede declr que todas las empresas

constructoras tieneh una estructura hasica comin | la cual se muestra en of sigulente esquema:
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LSQUEAMA DEUNA EMPRESS CONSTRUCTORA COMO SIS TEMA FROCTIVEG

ELLEMENTOS INTERNOS

- INSTALRCIONES

- FQUIFG

- AAQUINARS

- METODOS DE IRAGAE
- FLASONAL

)

CONSUMDORES |
FINALES

SECTOR DFL

IRSUITOS

™.

M FNTOANC GF Ter OFOFN

MERCRDD
[ COMPETIOORES ]

RESTO DE LA SCIEDAL
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Las fstafacionss ques mas cominments tene yna smpress constructors son! affcinag
centrales, talleres en ef frente de obra, campamentos méviles cuando la obra se encuentra
Alejada de los pobladas, hodegas de alimacenamiento, tafferes de reparacién de maquinaria v

equipo, etc,

El equino ¥ fa maquinaria pueden ser de fo mds varlade ya que dependen del tipn de obra
que ce esté realizando; motoconformadoeras, bull.dozers, track-drifls, rippers, estadales,

teodofitos, balizas, revelvedoras, ete.

De entre los méfodos de trabajo padriamos cltar planes, sspecificaclonss, manuales,

instrustives, formatos, diagramas tiempe-avance de obra, rutas criticas, ete.

Las dimensiones del nersonaf denanderan del tamafto d= fa empresa, lo cual qulers decir
que habra una concentracion de funciones mayer en cada puesto mientras mas pequefia sea fa
empresa. Si hien todas las empresas mantienen en grado M2s o menoss intense fas funciones
esensiales, la subdivision no aparece claramente més que en empresas bastante importantes, A
continuacién se hara una descripcion de lac funciones que detentan lon diferentes puestos que
suelen encontrarsa deniro de una empresa constructora grande segun Emile Olivier en su libro ®

Organizacion Prictica de la Construceien y Obras Publicas® (1) :
a) L8 Direcefdn General

Esta tarea es desempefiada por un Director General designade por el Consejo de

Administrazion.

La Direccion General fiia fos ohjatives v toma las decisiones, escege v dirige ef personal:

distribuye las tareas fijande y delimitands poderss v responsabifidades, supendsa toda la vida de
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la empresa v deberd conacer los resultados de los tallarss on =f frente de obra, del avance o
retraso gque se tenna con respectn af programa de los trabkajos en general; los gagics vy pagos,
ote,

Arbitra las eventuales diferencias entre jefes de departamentos. Estd asistido por

directores en ntimers variahle segtin eltipe de empresa,

B) £ Garante Conassl

Detenta fa funcidn de administracién en su sentide mas puro, ¥ acumula ademés muy a
menudo las funciones financiera, contable, comercial, v de sequridad, de fas cuales asegura la
coordinacion (circulares, informes, conferencias). Los diferentes servicios prreden entences ser

cumplidos por:

1, El Secretariado: encargado de abrir, repartir v redactar el correo, esta en estrecha
unign con la Direccidon General, coordina los restantes sendcies, y asegura les relaciones

exteriores. Asegura el servicio de archivos y tiene a su cargo fa regulacion telefénica.

2. El Senvicio de Persenal: se ogupa de los problemas de k2 mano de obra: alistamientss,
contratos de trabajo, ficenniamientos, gestiones para la mano de obra extraniera, declaraciones
de accidentes de trabajo. Ciertas empresas incluso disponen de una asistencia social a ciertas

horas. Este servicin a menudo Io desempeda of contable enfa empresa modesta.

3. El Control: Este servicio estd encargado de fa paga, de la contabilidad general, 1z cual es
reafizada por un experto centable en muchas empresas, de ia contabilidad anatitica de los tafleres
on el frente de ohra v de las declaraciones fiscales. Esta oficing permansce en unién con los

servicios restantes,
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Oierlas empresas tienen un servicio particular encargado sélamente de la facturacidn,

4. Un Servicio Jurfdice: Este servicic 25 requerido evenhalments, v se gcupa de los
contratos, de las operaciones tratadas con los clientes o de fos acuerdos con oiras empresas, de
todo problema con ¢) contencinse {prevencion de los conflictos, resolucidn de fitigies), de segures
diversos, de las patentes La mayoria de las veces, 1a empresa estd simplemente asistida por un

Consejero Juridico.

5, Kl Servicin Comercial; En cierlas empresas es =! centro sobre ef que gira fa empress,
que posee una vista de conjunto sobre todas las operaciones, Tiene entonces por tareas

esenciales:

G

- la busqueda de operaciones simultdneas dande a conocer al exterier Ia empresa, su
regfizaciones, su competitividad vy sus pasibiidades (publicidad en Ios periddices, por
ejemplo), anafizando las distintas ofertas que se presentan, recihiendo soficitudes:

- de ingenieros, arquitectos v promelores a fin 4z afimenter by cartera de pedidos;

- la negociacién de operacignes discutiende on ef eventual cliente, dejando a punte los
proyectos {Sobre tedo observande las clausulas escuras o abusivasy,

- el establecimiente de pedidos: material, utiles, etc. A este efecto cjerfas empresas har
creado una oficina particular de compras que consulle a los suministradores, pasa los
pedidos y esta al sorriente de los materiales, incluso de las novedades, Esta oficina esta en
estrecha unién con el Servicio de Suministron, con of que por otra parte puede estar
integrado. Con respecto af material existente en of 2macén, 3 veces o5 cenfiade af Senvicio

Comercial,
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) Lo Dirpecide Thonizg

Tiene nor mision la oxplstarion proniamente dicha de las actividadas nrofesionales de fa

o estudiar, hacoer eincutar y eontrofar Ing drabajoc,

Estas funciones son desempefiadas por los érgancs especializadas, entre Ins cuales estan:
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1. Un Departamento Técnice. Tiene @ su carge
les planos de la ejecucidn (planos de la cimbra, de armaduras, meontaje, prefabricacién, ofc) 2
partir de los planos del ingeniero. Estos planos destinados o los tafleres on of frente de obra
deben ser muy legibles y practices, Los caleulos def concrete armado a menudn son realizades
por las Oficings de Estudios Esneciafizadoes, exeriores a ln empresa zdjudieadors, inclugo 2

weces impuestos por of Inganiere Chit,

Esta oficina participa igualmente on o ofrecimicnto de precies on fa subasta de obras
{adjudicaciones) ¢ estudia los anteproyectss seguidos o no de ejecucién para particularas que
tratan directamente con la empresa. Esta on contacto con los laboratorios y organismos de

control.

v;nn tracdhreon oo edlovulne v digefian

Este senvicin, integra a caleylictas

pequefios estudios), ademas de un Dzpartamento de Copiado de Planes.

Pucde tener también un Servicio de Fermulacion de Presupuestes, dirigide por un Experto

en Mediciones.

2. Departamento de Estimacisnes. Estd dirigide por un empleado de ks empresa que tene

hajo sug drdenes g expertos on medicione spondientes andantes




Este servicio estd encargado de determinar of importe d= Ia obra a ejecutar seain los
planes, de consultar suministradores y subcontratistas, de redactar bbs compromisos, de
astablecer fas situaciones mensuales de los trabajos v las memorias. A este efecte estd en

relacion son:

- ol Area Administrativa que le preporeiona las facturas;
~ los avances de obra que le proporciona les elementos para los compromisos, vy los
informes diarios de fos avances de la obra;

- el Supervisor de Obra.

Cuando se concursa para la oblencitén de una ohra, esta oficina estd encargada de
establecer los precios de una oferta {presupuestes, eslimacidn de precios) y utifiza para este
efecto fas tarifas de precies de compras v las fichas de explotacion de fag obras precedentes; en
ciertas empresas este trabajo es realizado por un personal esperializado ubicado dentro del
Servicio de Precios de Costo. La OQficina de NMediciones verifica las cueptas de [os

subcentratistas y establece sus fiquidaciones.

3. Una Superintendensia. Dirigida por un Ingeniers, jefe de trabajos, v secundado por
contramaestres, empleados de la abra que dan las ordenes a log jefes de los frenles de obra, Jos

cuales dirigen of personal de iecucion proptamente diche,

Este servicio esta eneargado de movilizar v abrir las obras, de hacer ejecutar los trabajos
seq(n los planos proporcionados, respstando los programas ¢de cbra que se hasan en la ruta

critica, asi come los precios.

Asequra of suministro de las ehras; vigila y centrola ! desarrolio de los trabajos v es

responsable de la aplicacidn de las instruccionss permanentes v sebre tode de lon reglamentas



de higiene v sequridad.

Estd 2n refacion con los restantes servisios de la oficina central de la empresa, a los que
properciona elemeontos de verificacién: apuntes, informes cotidianns, tiempos empleados, recihos

de suministres, oto,, pera también con les suministradores.

En ciertas empresas, toda obra impertante es dirigida por un Directar de Trabajos que
dispone =n el lugar de un varisde persomal; expertss on mediciones, dischadores, contables,

comtramaestres, etc., permitiends pricticament= Iz autonomia de la obra.

En aqusencia de Ia Oficina de Métodos, 2 Superinienderncia debe preparar v nrganizar las

aclividades en ¢! frente de obra, es decir, eltrabajo.

En todos loc casos es consultado sobre ef precio que se ofrecerd y la preparacién del

expediente de lanzamiento de una oferta en una subasta.

4 lina Oficina de MMétodos. Racién nacida en la construceién se reye'a como drgane

primordial de la Direccion Técnica, por las importantes funciones de fas que se encarga.

Cuando existe, tiene por tareas:

- los estudios de pracies en relacion con los semvicios precedentes v con la avuda de fos
documentes de fas chras, como son los importes de las construcciones y les tiempos
requerides gue sorviran para futuras propesiciones;

- o] estahincimiente de los decumentes de preparacién de fa obra (expediente de inicic de

obra). Esta actividard eceneint ge traduce en:
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i. diversos desarrolles eseritos de érdenes y do ejecusion de suministres, de rotacion de
equipos especializados v - material;

il. planos generales de instataciones;

fi. detaltadas fichas de instrucciones sobre las formas operatorias por integracion de
dispasitives de seguridard en ef praceso de ejecucién;

iv. documentos que permitan seguir mejor la mercha de los trabajes v que conviertan a
£5tos on mas cficientes;

v. Ia organizacion d=2 los puestos de trabajo;

- ¢ andlisis v I3 explotacion de Ios resultades durante la ejecucion v at finat de la chra. De
esta forma la confrontacidn de estos resultados con las previsiones permite sacar
ensefianzas que se pueden traducir en inmediatas decisiones apficadas a tas obras en
funcionamiento. Nétesc que este poder do decisidn ne pertensce a la Qficing e Métodos
sine al Director General, Ademds, se establecen fichas de explotacién de las estadisticas,

- la puesta a punto de la contabifidad anatitica a adoptar para controlar las distintas abras,

Esta oficina estara dirigida por un técnico que sea eficaz en variss campos, de ser nosible
habiendo dirigide obras y que posea cualidades de ohservacion, de anafisis y do sintesis muy

desarraliadas ef cual serd ayudado por expertos en métodns.

En una empreca media, un simple Experto on RMélodos, gue asista al Director General,
[ {

S

podria rendir servicios enormes para una mejor productividad,

Este érgano de fa Direccidn Técnica tiene 2 sut carge una tarea muy ingrata, su papel

ronsiste primeramente en conuencer vy no e mandar,
4
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d) Oficing da Suministeos:

Este drgane, ol cual se encarga de tode o referente al muaterial, estd encargade de
almacenar, asignar, conservar vy reparar el material, instrumental, maquinaria v equipo
necesarfos para el funcionamiente de los talleres en ef frente de obra. Estas tareas se traducen

en forma de:

- puesta al dia de fas fichas de la cantidad de material del Servicic de Almacén;

- codificacion del material con fichas de uso;

- desarrollo escrite de las previsiones de ulilizacion y de contrel periddico;

- centralizacién de log movimientes de los materiales;

- recepcion de lag previsiones de utifizacion de este senvicio por parie de otros interesades;
~ organizacien de la rotacian de la maguinariz ¢ Instrumentat;

- trabajos de instalacion de maquinarias en as chras.

Este sepvicie puede agrupar, ademdés deof de mecénica, diversos tafleres especializadoes,
encargados de fabricar la cimbra y dtiles especiales de carpinterfa, trabajes de forja de

herramientas y de metales en general.

Segtn Iz empresa puede estar bajo fa auteridad del Gerente General, o del Director

Técnico, o bien ser una sociedad filial que alquila su material a las distintas obras.

El conjunto estd dirigide por un Ingeniers (en empresas grandes) ¢ un Jefe de Depdsito

secundado per un nimere variahle de mecénices, operadores y empleados.



ol Log Sorvicios Epsvos:

Segin el tipn de empresa y sus actividades nueden existir drganos pariculares que posean

cieria autonomia v situades directamente bajo fa autoridnd de la Direccion Seneral Por ejemplo:

1. El Servicio de Trabajes de Mantenimients, gue pucden comprender:

- servicios propiamente dichos, o5 decir, trabajos muy diversos, realizados por pequefios
equipos v que consisten en la reconstruccion v transfermacion de viviendas; ¢f derrumbe
de un murs por ejemplo;

- retoque de fachadas con pinturs;

- mantenimiento de nuevas edificios;

- mantenimiento regular de edificics administrativos,

Se trata pues de un servicie eomplejo cuyo responsable debe ser una persona eficaz en
varies campos y capaz de encontrar con rapidez seluciones razonables, Estard ayudade por un
persopal calificado que sepa trabajar selo, diseminado en numernses talleres en of frente de obra

que es precise abastecer de material y controlar,

2. El Senvicio de Promocidn Inmobiliarta. Dirlgide per un Ingenlere que tene o su
disposicién un Departamento Técrico v que trata directamente con los clientes on nombre del

Director Goneral.

Una vez descritas fas funciones de fos senvicios oeencizles de una empresa constructora,

ge hara lo propi arte teonica de la misma.

(=]
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prosadiminnlen nrosion nare s elsrso He us ol do gn g4 A ung cianed En da

construeritn, su pueste ectd definide mury ampliamente, asi puede ser un;

- ejecutivo cafificade do alte nivel canzz do difundir las drdenes v de alistar '3 mane de
obra;
- sector de los ingenieros en una rama hien determinada de una ciencin aplcada;

- experio competente en una disciplina esprecifica

Aunque surge In interrogante de saber en qué servicios ¥ en qué funciones se inserta 8l

técnico. Seglin sus conocimientos vy su dinamismo se {e requiere en:

= ¢| Departamento Téonico, como Disefador de Pequefios Estudios, de Ejecutive ¢ incluse
come Proyectista,

- ¢l Departamento de Estimaciones, como Experto en MMedicicnes, o Experlo en Estudios
de Precios.

- {a Superintendencia, como Ayudante de Capataz, Capatez de Primer Escaton, o Jefe de
Obra;

- finalmente en fa Oficina dz [Métodos comn Experte en Estudios,

A continuacion se citaran algunoes de los mas imporfonies cargos desempefados por

técnicos:

1. Ef Provectsta

Es el técnico intermedio entre el creador (Ingeniers o Arquitects) v ef ejecutante. Debe ser

capaz de representar los elermentos de to construsgion 3 puade desempefiar fas funcisnes de:
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3

- Proyectista que detalla v que pasa en limpio las proyectes v dikujos de ejecucidn.

- Proyectista de Primer Escalén que establece, 2 pantir de directrices bien definidas, fos
planes corrientes utifizando, en caso de cor nececario, documentos de archivos;

- Proyectista de Segundo Escalén, que establece seqin las direstrices de! ingeniere n de
un téenico superior, tedos los planos de ejecucidn o log planes de estudies corrienles

{vigentes),

El Proyectista ec capaz de estudiar, todos los proyectos corrientes en su conjunio,

siguiendo las prescripciones de los pliegos de condiciones.

Ademés de una gran habifidad parn disefar, debe poseer conocimientos extensos sobre
resistencia de materiales, de mecanica y tecnologin de materiales y de métodos de

construccion.

2 Ef Evpartn an Medizionns:

Este trabajo podria ser desempefiado por un Téenico en Topografin. Segin sus afos de

préctica, gjercerd funciones v responsabilidades mas o menes extensas concernientes:

- al establecimiento de medidas en fas notas detalladas de precios;

- 3 Ia verificacion de las cuentas gque prevengan de fas ohroz v que tengan que ver con
mediciones;

- al establecimients de acuerdos escritos ¢ figurados, de memorias de caleulo y

presupitestos de trabajos de toda Indole, ectablecimiento de pedidog, etc.

Ademds de los conocimisntos técnices del aftz de la construscidn deberd tener ef gusto

por fa precisitn, ol orden, of cuidada en la presentacion de decumentos relativos a los trabajes,
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o3

Bl Diractor de Ohrg de Seimer Secalbn

Asegura la vigilancia v el suministro de las obras, ofectia las consignas de tedas las
drdenes, determina los acusrdos, redacta los infermes de fa obra v ratine los elementos que
permiten establecer los coslos de los suministros. Prever v ~ontrolar sen las palabras clwves en

ecta tarea.

Debe conocer porfectamente las reglas de I indusiria de la conctruceién, dominar la

3

medicién, v estar impregnade de los principios de las refaciones humanns, do peicologia del
trabajo, pues tendra continuos coptactos con el cliente, 127 suministradores, tndas las eficinas de
la oficita centrzl, y el Jefe de Obra, los jefes de eoquipo encargados de fos trabajos de

mantenimiente, ast como con ofros servicios. Estas funciones implican profundos conecimientos

profesionales y humanos.

4 £ Sofe te Opra

£s ef técnico de I3 ejecucién propiamoente diche, of enlace entre fa mano de ohra v log
intelectuales de la oficing central Sus responsabifidades son enormes debido a la complejidad de

I35 obras actuales y a la escasez de mano de obra cafificada.

Asiof Jefe de Obra asume sélo la organizacion y 1z direccidn de los trabaios on la ohra de
imporiancia media, avegura {2 ubjcacidn sin utilizor tas aparatos de precicitén, prevesd las
necesidades de material, inctrumentes, maquinaria v equine, asegurs su recepeion v su smplee
en fa obra; tiene o responsabilidad de 2 buena ejecucion de las obras v establece Ibs informas
diarios. De igual forma dehe asegurar la puesta en practica de los reglamentes de higiene v de

seguridad en fa ohra.
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La tendencia actual en las empresas cvolucionadas ¢s 12 de colocar al Jefe de la Qbra en

sy pueste real, 2 de un gjecutivo v conductor de hombres.

i
2

ste personaje gerd en eof futuro uno de los eolementas vitales v esenciales del
Departamente Técnico (e incluso Administrativo}. Sus funciones son las correspondientes por

derecho a las de I3 Oficing de Sistemas.

Su papel consiste =n involucrarse en tedo dentro de la empresa con una mentalidad
abierto, apovandose on I3 observacién y el anslisis , v asi a trovés de lo sinfesic poder reglizar
investignciones opeeativas. Doberd preparar, organizar, controlar y explotar resufados can ayuda
de suc conocimientos téenicos. Su tarea de consejero es tanto mas ingrata en cuanto a gue no

tiene poder alguno de mando.

Nétese, para concluir, que todos los técnigos de la construccion deberan tener coms

lenguaje comin el dibijo grafien v Ia tecnologia de t2 construceidn,

Los acclonistas son aquellos que anertan «f canital inlelal de ena smmresa con of fin de
obtener su inversion original mas una ganancia. Dicha inversion suzle ser en ofective, aunque
también podria ser en maquinaria, meterial, instalacionez, ote. En ompresas constructoras

pequefias o5 frecuente encontrar que ¢ Director General os el accionista mayeritario o of inico.

Los consumidores finales son anuelles que solicitan directamente Jos serveios de wna
empresa constructora, como suele suceder en of caso de particulares; o kien indirectaments 2
través del lanzamiento de una convacatoria con el fin de que concursen varias constructeras para

la shtension de una ohra, come suele sureder en ef 2259 de ohras piblicas.
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“Una ohra genera tede tipo de desechas; desde svcedentes an el concteto, cimbra
desgastada vy material producio d2 I3 excavacién, hasta acere de refusrzo, cascaje producte de
demoficienes v material preducto del despalme de terrenos.

Lo proveetiores soen aquellos que cuministran log insumos necesarios para levar a cabo
una chra; por lp tanto cxisten proverdores de concrete, acera de refuerso, acabadosg (pintura,

herreriat, aztlejeria, etc.), materiales eléctricos, v hasta de maquinaria pesada.

El sector def mercado a anién las empresas construstoras nirrern sus senddelng) 25 muy
amplio. La construccidn de casas, fog trabajos de mantenimients de las mismas, J2 consiruccion
de carreteras concesionadas son alqunes gjemplos de parliculares que requieren de los servicies
de una constructora; fa construccidn de unidades habitacionales, de mercados de revbicacion de

»vendedores ambulantes, de puerlos, de lineas def metre, de asropuerios, ote, son cjemplos de

obras que realizan las constructoras para el sector pohlico,

En el caso de obras importantes {ya sean del sector privade o bien del gector pabfico)
syele lanzarse una convocatoria, on fa cual se hace del conocimiento de todas las censiructoras
que deseen participar, de!tipo de obra a realizar, de los requisitos que deberan cumplr para ser
consideradas como aspirantes, d2 las normas v especificaciones que reqiran 2 la obra, clc.
Hechio lo anterior, las constructoras reafizaran su presupueste considerando provectos similares
realizades con anterioridad y consultands & sus proveedores para presentar su propuesta junte
con las otras de las demas constructoras. Finolmente son anafinadas con detalle todas las
propuestas para decidir que empresa serd Ia que realize Ia obra. La lucha por adjudicarse una
obra o3, con frecuencia, una dura prucha para Ins empresas competideras, ya que castigan al
mdximo sus vtilidades v reducen al minime los costas v log tiempes estimados de ejecucion,
utiizando siempre materiates que cumplan con las ospecificaciones previamente indicadas, En e

o de obras pequefias las constructeras suelen sor contactaday a través de Il recomendacién
It
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de algtin cliente o a partir de z bisqueda que 81 mismo hace en periddicos, on ol directorio, =tc.

Las diferentes asociaciones, gremies y sociedades con las cuales una constructorz
permanece vineulada desde sus inislos son narte dst resro (e fa coclerad 3 la eual pentenese,
Eiemplos de lo anterior son; L2 Camara Nacienal de la Industria de 1a Construecién (CNIC), Lo
Camara Macional de !a Industria de 12 Transformacion (CANACIMTRA)Y, Ef Colegio de Ingenieras
Civiles, etc., organos cuya funcidn es la de mantener a las constructeras a la vanguardia on

cuanto a tecnologia, asesorarlas, orientarlas ante Btigios legales, etc.

1) O, Fmla TQUgant2 ook Fractica 3% I3 Conclruaclan y Qbraz Poblleast. Edegnia! Bl EIpaia 1972
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.2 INTERRELACION ENTRE LOS SURSISTEMAS DE UNA EMPRESA CONSTRUCTORA,

La complejidad de subdivisiones ha hocho necesaria su visualizacion bajo forma de tabla

sindptica con ef reparto de funcipnes v haciende aparecer los recponsahles en su dominio de

accién a fin de saber inmediatamente:

dQultdn hace qua? vy 28Quién manda a quidn?
Un organigrama debe indicar lac relaciones entre los diversos servicios. Se presentan a
continuacién algunoes ejemplos de organigramas de empresas constructoras extraidas del fibro

*Crgenizacidn Practica de la Construccion iy Obras Plblicas® de Emile Olivier (2) :



M

~

N MEDIDAS Y NUEVOZ)SERVICIO
' ; oo | SUMDNISTROS
PRESUPUESTOSATRABAICOS/\ ANEXCOS ' ’ :

OECANIGERAMA BE A4 EMPRESA PEOUERY
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CHGANIGRAMA DE U3 EMICRE S MECHMA

RELACION DE AUTQRIDAD
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Se destaca que en los grganigramas srecentados a2 pusde apreciar que:

- la profiferacién de s servicios v oficinas se acrecienta eon 13 imperiancia de la empresa;

- muy pocas cmpresas tienen una Qficing de Métades, en cambio, ¢l Depantamento

=1

Téenico es muy comdn, pere con funcienes muy variadas {ciertas empresas bastante
importantes tienen une de effos para cada seclor explotader nueves trabajos,
mantenimiento, etc.)

- el Departémemo Administrativo, encabezado por el Gerente Genperal, engleba muy a
menudo, ademas del Seeretariade, diversas funciones, como son: contables, comerciales,
financieras;

- los titulos dados a las nersonas, responsables directamente dof desarralle do foc trahajoes
son muy diverses; al igual que fas funciones desempesiadas por personas que llevan un
mismo titule varian de una empresa a otra. Asi, algunos igneran al Jefe de Ohra v otrng ai
Director de Obra, mientras gque un Ingeniers puede ser jofe d2 un servicis o encargads de

dirigir cualquier chra.

La proporcion del personal en el frente de obra vinculado con las Oficinas Centrales

representa del 10%% al 20% del efective total segln 2! grado de industrializacion de lz empresa.

El organigrama hace aparecer la jerarquia de funciones por relaciones verticales, las
cuales gon relaciones de antoridad o de mande, Poro los diverses servicies no pueden trabajar 2n
circulos cerrados, tamhisn fag relaciones horizontales ¢ obficuas hacen aparecer las refacienes
funcicnales y de coordinacion indispensables, si se quiere promover un huen trabaje en todos los
pases de |2 ejecucion de fos talleres on £l frente de ohra, Esto so puede fograr faciimente a través

de reuniones y de juntas ontre jefes de los diferentes servicios inveluerados.

La concontracisn de fas decizieres tomadas a! mas afte nivel acarrea a menudo
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inconvenientes tales como la falla de infermacién de fos supericres sobhre datos practices, el
refraso en la toma de decisiones cuando existe urgencia, v el ahogo de Iz personglidad de fog
téenicos. Agi fas decisiones tomadas por los técnicos al corriente de fos datos practices de lns
problemas nlanteades son inmediatas, Si estas decisiones mds o menos rapidas tomadas por Iog

jovenes presentan un error parcial, of fracaso serd formative y conducird con toda sequridad a

contactos horizontales v verlicales dentrs de la srganizacidn interna de I empresaconto-vlalse

evitara que trascienda.

33
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.3, SERVICIOS QUE OFRECE UNA EMPRESA FOMSTRUCTORA

La actividad de fos ingenieras den're de un provecto o5 muy amplia, va desde un simple
consejo hasta fz ingpeccién de una obra, o la preparacién de o planoes v especificaciones.
Aunque estan calficadas para prestar una diversidad de gervicies, muchas empresas
constructoras limitan of alcance de los mismnos v se 2specializan en un campe on particular. Por
ejemple, alqunas emprosas sélo ofrecen sepdcics de disefio estructural o aseseria en

cimentaciones,

A continvacién <= proporciona un sumario de Ins servicies prestades por las empresas

constructoras segun Frederick Merritt en su libro "Manual def Ingeniere Civil® (3) :

Consefo y Consufta. Esta fase comprende solo la opinlén del Consultor hasada en fa
experiencia v en el cenocimiento téenico. Normalmente, el disefie detallade no o5 un clemento

que se incluya en este servicio; sino que fa empresa sélo aconseja o su cliente acerca de las

ventaias de leunr 2 2oho un nuevs proyeste v oacerca de fas consideracionss técnicas z
respeclo; o fambién opina acerca de fo aconsejable de Hevar 2 cabo mas estudios, con e fin de

determinar las reparaciones necesarias ¢ rehabifitar una estructura existente,

hwestlgaciones v Andlisls Tdcnicos. Este servicle comprende la contratacidn de Ia
empresa para realizar estudios detalladoes, romo exploraciones fisicas def terrene, incluse Ia
perforacion de pozos, para realizar mediciones topegréficas y estudios hidrograficos. Se
consideran fos métodos posibles de construccion; tambisn, la preparacion de un informe de
viakifidad. En este informe normalmente se consideran Ins aspectos tanto econdmicos como de
ingenieria, Amhos aspectes han de considernren rara faciftar 2! nropictario =) decidir si leva a

cabo ol proyesto o no.
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Planeaclin. Si, sobre la hase del informe de factibllidad u otra Informacién, ol propietaria
decide proseguir con el proyecto de construccién, se inigia la fase de planeacion, Esta fase debe
considerarse independientemente def disefio. Si, por ejemple, se va a desarroliar una planta
industrial o un compiejo de estructuras, 12 planeacién incluye los bocetos preliminares v un plan
maesire del provecte propueste =! cual numerard v detallara las etapas constructivas por fag que
habrd de atravesar e} proyecto. Con un plan marestro, el propietario puede dividir el proyecto en

etapas y programar la construccion de acuerdo con su capital disponible.

Disefto. Esta fase se subdivide en fa claBeracién de los  disefies  esquematicos,
prefiminares v finales. A final de cada etapa ce revica, junte con ol propietario, ef trabgjo
realizado, tamhién puede efectirarse una revisién contirua, con ef fin de que ! propistorio se
capacite para visualizar el gvance de log raquerimientos y para permitirle que haga cambies v
adiciones necesarias. Lo documentas complelos del provecto consisten en los planoes detallados,
en las esperificaciones ¥ en los zentrates de construccion. E! papef de! Disenador no termina al
completarse ol disofie final En goneral, 2! Disefadoer actita como ¢l representante det prepictario
al aceplar las propucstas de construccion de los contratistas, al olorgar Ios contrates v 2

administracién de diches contratos de construccién.

Azesorla & Inspeecidn te fz Construcclan Durants la fase de 2 construceidn, ol papst
del Ingeniero akarca el campo de 1z asesoria, de fa inspeccion in situ, La agseseriz de campo, que
¢s generalmente parle de la chligacidn def Disefiador establecida bajo contrate, incluye visitas
periddicas al lugar de la construceidn, olaboracion de dibujos aclaratorios (si se requiere) v
comprobacién de que ef equipo v ot planos det talfer del contratista concuerdan con log
requisitos del contrato. La reprosentacion in situ £sta formada por un ingeniers Residente y un
cuerpe asesor, cuye tamaiio (o existencia) depende de 3 naturaleza, magnitud v complefidad del
proyects. La principa! funcién det Ingeniero Residente consiste on psegurarse de nue ef

contratista cumple con lag especificaciones del disefio. Al fograr osto, ol Ingenisre Residente egta
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éapafsi!ndo para flevar un control de calidad. Asimisme, siendo el representanta de ingenieria en
el lugar, el Ingeniere Residents dirigird 2 loc eontrafiotas v subcontratistas, cuands sea necesario

interpretar log plancs. Log ingenierss residenter son log eglabanes que figan <) campe con fas

oficinns.

Admintseracin de fa Consiruccetan, Dehide af cracimliente, 12 complefidad v a 1a ssniral
inflacionaria de fos costos de conslruccidn, los servicios pars administrar 2 construccion han
evolucionado tanto en el campe tradicional de la aseseria come 2n lz contratacion de servicios v
en la administracién de los proyerter de eonntriceidn, Un Adminictrader do ty Censtruccidn, que
con frecuencia o3 contratado casi al mismo tiempo que of Diseador del prayects, debe infciar sy
trabajo al princinio del disefic. Los senvicios de un Administrader de la Censtruccidn incluyen fa
revision vy anafisis del programa hisico, I3 revision v evaluacion del dinefis, Ia programacion (TFRM
y PERT}, Ia estimacisn de los costos, fa valuacion de la ingenisria, el anafisis da lag ofertas de log
contratistas, 1a selececidn del contratista, Iz inspeceidn detallada de {2 construccidn, la
coordinacién de oficios v de Ibs contratistas de fa construccion, ef contro! de costes v fa

administracian del programa. Al actuar come un agente del propietario, el Administrador de [a

Construceidn desempefiz todas o alguras de eslas tareas, con obiete de dor sequridad 2

nropietario del proyecto y establecer controles presupuestales.

Otros Servicios. Entre los otros sendelos prostados por las empresas eonstryctoras o
encuentran 3 preparacion de informes {écnicos; Ios estudicos de investigacién, como =f
levantamicnto de planas de tierras vy propiedades con ohieto de establecer un titulo de propicdad;
estudios de evaluacion vy clasificacion; tasacisn de les valores de fa propiedad v do las
edificaciones,; teclificar como experiss on los juzgadoes; y prestar sendcios en el campo

ecandmico a la industria, las institucionss financieras v a fas dependencias publfeas,
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V. RESCRIPCION DE UM MODRELO DE SISTEMA DE CALIDAD TOTAL PARA UNA EMPRESA
COMSTRUCTORA.

V.4, MODEL QS DE LOS PREMIOS NACIONALES DE CALIDAD,

E! Premin Macional de Calidad de Méxicn (PNCRY fue instituide por el Presidente de fa
Reptiblica en ef afic de 1989, con fundamente en los articulos 20 v 81 de 13 Ley Federal sobre
Metrologia v Normalizacién, con ef ohjeto de reconocer v premiar anuaimente el esfunrzo de los
fahricantes y de los prestadores de servicies nacionales, que mejoren fa calidad de proceses
industriales, productos ¥ servicics. El PNCM 25 un inctrumento para promover, desarrollar y
difundir fa cafidad de proceses inductriales, productos v servicios, cen ef fin de apovar

modernizacion y competitividad de las empresas establ=cidas en ef pals.

En la siguiente figura se muestran los elementos hasices v las categorfas de un sistema de

calidad total, segum ef Premio Nacianal de Calidad hMexicahe del afto de 1393
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CATEGORIAS DE UN SISTEMA DE CALIDAD SEGLN EL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD DE MEXICED

TR, VIS
JMPACTOEN \ﬂ
T LASOCIEDAD
e
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M continuacion se deseriber sada una dr estas eoategorias:
1. Calldaet cantrada on dar valor superfor a los clienes.

Esta categoria examina ta prioridad e importancia que e da l2 organizacién 3 sus cliemes
o usuaries como el principio fundamental para ofrecerles bienes /o sendcins que igualen o
superen =f valor esperado (la [glacién percibida entre lo que se ohtiene v lo que se pagn por
ehtenerlo); ademas, se examina !a =fcotividad de log cistemas diroctivos v operativeg de 3

oroanizacion para conocer a fondo, precisar, diferenciar y satisfacer o oxeeder ks nesesidades v

3
fa 8
i+
It
3
=8
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I
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i
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exneciativas de los diversos clientes finales antes, durante f despuds del proces
los hienes y/o servicios, de Jorma que se desarrolle una refacidn foptima con dichos usuaries
hasada en e respeto de sus preferencias, al determinar aquellos aspectos que proporcionan valbr
superior a los clientes sequn cus criterios, en o que ellos consideren como factores prioritaries,

para asl enfocar v dar sentido 4 todes los procesos de mejora sontinua de 12 erganizacidn.

2. Liderazgo.

Esta categoria examinz ef papel v la participacién directa de I3 Atz Direccién como lider,
dirigente o responsable princinal y iltfme del nracesoe de mejora continua hacia la calidad total en
la organizacion. También se analiza su visidn y compromiso, claramente visibles, en of disefio del
proceso de cafidad teta!l 2 lo largo v a e ancho de toda (2 erganizacion vy en fa practica propia de
fos valores, principios v herramientas de la mejora continua. Se entiende por Alta Direccian o
Gerencia, al Presidente /o Director General de l1 empresa, o cualguier nomenclatura

equivalente, v Ios sjecutivor que fe reporian directamente,



3. Dosarrolio del personal con enfaque da calitad,

Fsta categoria examina la forma, ol alcance v I profundidad con que la erganizacién
establece s elemenlos fundamentales para desarreflar, estimular v optimizar el potencial del
personal para que participe ¥ se involucre on of procego de mejora dre fa calidad total en las
cadenas de cliemtes-proveedores internos, dentro de un cfima do trabaje respotugse v digne,
donde se dan facuitades al personal para la toma de decisiones v 52 Ies trata como gente adullz,
creativa e intefigente, con capacidad de colaborar activamente al mejoramiento de su empresa,

de sus proceses v de sus productos o servicies.

4. Informacién y Andlisis.

Esta categoria examina la efectividad, ¢l slcance, la validez, ef andlisis v la utifizacién de los
datos ¢ informacion como el elemento central para facilitar 13 toma de decisiones basada en
datos v hechos come of instrumento basicn de un proceso de cambio continuo con enfoque de
cajidad total orientado on dar un volbor sunerior 2 sus cfientes, aci zemo para mejorar su pesicion
competitiva. Tambicn se examina qu? tan adecuados son los dates que utiliza cen este propésite,
incluyende I informacion externa comparativa, referencia local, regions), nacional e

internacional.

5. Planeacidn.

Esta categoria examina el proceso para lograr, mantener o incrementar el fiderazge de su

erganizacién en calidad v !a formna como se conjuntan armdnicamente los objetives estratégicos

operalivos, financicrss v de calidad.
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6. Administracidn y Mejora de procesos,

Esta categoria examina Ins procesos clave v de apoyo de la organizacidn para asegurar
gue fos clientes recihan consistentemente un valor superior con sus preductos y/o sewvicios. Se
sxaminan los elementos fundamentales de la adminisiracion de orocesos: ef disefie, 2
planificacién, ¢f control, 1a mejora v 11 eqtandarizacidn, {ante de log procesos inlernes comn de

los proveedores, v la forma come la organizacion evallia y mejora a los mismeos,

7. Impacto an f» socledad.

Esta categoria examina la forma en que 'a organizacién reafiza esfuerzos de mejoramiento
continuoe en su entorno fisico (preservacién de ecosistemas, por ejemplo), social v econémice,

asf comae la forma en que aste entorno s favorablemente impaclade debide a diche procese.

8. Resultados de calldad.

Esta categoriz examina for indicadores numérices de niveles v tendencias de
mejoramiento de la cafidad de productos y'o servicies, et desempefio de tos procesos vy
operaciones clave de la erganizacitn, asi como sus areas de apoyo vy sus proveedores, También
en esta categoria co examina le que fa organizacién ha lograde on ef aspects financiern como
conzecuencia de su procese de calidad total v en refacién o 1a satisfaccion de sug clientes

usuarios infernes, intermedios vy finales.

Cabe mencionar que existen otros premios de calidad a nive! empresa, asociacién ¢ sector
del mercado, enire ellos se pueden mencionar Ios de 2 industria avtomoetriz como 5on ¢f Premio
Spear 1 de General Motors, of Premis Q41 de Ford, of Premin Pentastar de Chrysler, =lc,,

otargados a sus proveedores por distinguirse en cafidad v servicio,
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N2, MORMAS DE SISTEMAS DE CALIDAD.

En fa tesis de maestria "Modelo de Sistems de Cafidad Total v Metodnlogia para s
Implantacion® daiid. an 1. Octavie Eatrada Castilio (4) so afitma que: 2 Aormalizanits 2o aplicg o
todos jos praductes nroceses o funaiones de nardstar rapetitive v as el medic 3 bavds daf cusf

Se estsbleceon las caractericlicas v rafarancias pars iggar In calinad e ing diverens nroductos

ekt

PrOCASHE @ [mplicn 18 MMahOrRciAn da dacumeatan [aarmag) sy publicaniha salieaniia

orRe FRNCAT o

o

revinidn,

La normalizacion puede ser clasificada en fres niveles:

1. NMeormafizesibn & nive! smprass Es la activldad mediante la cunl s asiablecen
documentos (normas, procrdimientes, metodes, especificaciones, etc.), que tienen como
objetive principal el establecer, definir, calificar y prohar fas caracteristicas de los productos vo
servicios que ofrece una empresa.

2. Mormafizacion o nival aasional Eq iy astividad mediante f1 cual se estahlseen normosz,
después de consultar y tomar en cuenta a todos Ios sectores interesados dentro del pals, como
son: sector fabricante, sector comsumidor, sector official, sector educative, sector de

imvastigacion, etc,

' Es k2 actividad mediante s cual an sstablecen

3 Normalizacisn a nivel iniernacio
nermas o recomendaciones internacionales entre naciones que tengan intercses comines. La
nermalizacién internacional produce normas v recomendaciones que foman en cuenty las
necesidades v posibfidades de tedos los pafses participantes, Dentre de esta normalizacién

oxlsten dos clases diferentes: In normalizacida sainao! (oue consldera a los paises de tha

determinada zona geografica o una sityacion scondmica similary v la normatizonidn mundis! que
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pretende considerar a todos los palses del mundo.

£n Ia vida actual estames muy gcestumbradoes 2 Ia normalizacién y reglamentacién de
sroduclos v servicios: Ia tensian de alimentacion eléctrica a nuestras casas o industrias, los
servicios bancarios, s indices de calidad del aire v del agua potable, fac tallas de ropa v ool
cakzade que usamos, hasta fas caracteristicas de un tornille ¢ de un clave, se normalizan pars

facilitar Ia vida del hombre.

La International Standard for Organizotion 1S0), organisme dependiente de ln ONU,
definio a partir de 1936, cince normas de aseguramiento de calidad para regular ‘as relaciones
comerciales internacionales, Este erganismo publicé en 1937 Ia serfe 1ISO 9000 de Normas de
Aseguramiente y Administracidn de Ia Calidad, como un medio para racionalizar los muy variados
enfoques que existian acerca de la calidad de los preductes v servicios. Desde i adopeisn, fa

serie SO 9000 ha sido ampliamente reconocida como:

1) Una ayuda para desarrollar los pregramas de administracién de la calidad.
2} Como un medic para asegurar que fos productes suministrades por Ibs proveedores

cumplan consistentemente con los abjetives de calidad fijades.

La tendencia zctual en normalizacion internacional sobra sistemac de cafidad e adopiar I

serie 1SO 2000,

Las normas de la serie IS0 2000 esidn escritas en términos generales o identifican los
requerimientss basicos para la implantacisn v administracién de sistemas de colidad, tanto
internamente como en el desarroflo de provcedores en empresas manufactureras. Se pueden

desarreffar normas de calidad mar enfecadas o las necesidades do oieria industria en particular y
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tambitn para emprasas de servicias 2 partir de las nermas 1SO serie 3000,
Las normas de calidad 1SQ, estdn erganizadas de ia siguiente forma:

= IS0 3402 Vocabulario de calidad,

- 180 9000 Lincamientos para seleccitén y use de normas e aseguramiento de calidad.

« 150 9001 Ihdodelo de aseguramiento de cafidad en disedo/desarrofio, produccion,
instalacién y servicin.

~ ISQ 8002 Modelo de aseguramiento de calidad en preducridn = instalacion.

- 180 9003 Wiodelo de asequramiento de calidad en inspeceion final v prueha.

- 1SO 9004 Lineamientos. Elementos de sistemas de calidad y administracion de fa calidad

IS0 2000 provees tambhién =algunas definiciones basicas, explica estos conceptos, v
proporciona directrices sobre cdmo usar los demas documentos de la serie 1SO 9000, Las
restantes normas puerden ser agrupadas en das dreas hisizas de aplicacién;

2) IS0 9004 (junto con la IS0 9000) sz utiliza para propositos de gestién de calidad interna

elementos de calidad son aplicables a la situacidn de su negecio.

by 1SC 9001, 9002 v 9003 se usan para propdsites de aseguramiento de calidad externa

{evaluacidn y auditoria de proveedores).

A sontinuacion se presenta una breve deseripeifn de todos los requisitos del sistema de
calidad estahlecidos on Ias nermas SO parz una empresa prestadora de sorvicios, que ron

algunas medificaciones se han iratado de aderuar a2 una empresa eonstrustorn.
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1. Rocnonsabifidad de ta Direccion de a2 smpresa,

Este punlo enfetiza fa necesidad de que o Direocién =otahlezea formaimente la politics de
cafidad de {2 empresa constructora, que defing Ia estructura orgonizacional, Iz responsabilidad v
autoridad para evitar fa aparicion de recuftados no salisfactorias, detactar v colucionar preblemas
de calidad, que asigne recursos materiales y humanos para verificar el cumplimiento de los
requisitos de calidad v que finalmente se revise perigdicamente of sistema de aseguramiente de
calidad establecide para retroalimentarty v garantizar fa eficacia v adecuazion del mismo dentro

del praceso sonstructivo, ef cual se veria asi:
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El compromiso con la calidad no rocaz Gnizamentz on ¢! Director © Gerente de un drea
cualquiera, sino que dehe compartirse con todas aquellas personos que perticipan directa o
indirectamante en 13 constructora, Pura fograr esto o necesarie que en cada emproga existan
las condiciones necesarias para que {odo ol persanal, deade of Dircelor General hasta e itimo

creacion v

3
a

nivel esealafenario, participe en fa parte proporcional que o correspende er
aseguramients de 12 calidad del procese constructive. Pers, pquisn crea esas condicionas?,
iquidn determina ef rumbo a sequir en 2 organizacion?, ;quién dobe formular, crear, fomentar,
consolidar y planificar tede un esfuerzo organizacionat erientade ol aseguramionts de la calidad?
Lo anterior conduce 2 un séby puests on tnda ln ectructura jerdrmuica: of Director Gerneral. La
Direccion General de cualquier empresa constructora o5 I regponsable de la calidad que ge
ofrezca al cliente. Debe contar con unn infraestructura crganivacionat orientada a 2 creagidn v

aseguramients de Jlz cecalidad. L3 experiencia ha  demosirade  tante  nacioral rcome

internacionalmente, que lac oroz poseen un
drea "staff® de calidad cuya funcién fundomental o5 asegurar a toda 1a organizacidn on I materia
v no es responsahle de 1a calidad de los servicios, ka cual debe recaer preporcisnamente on oada

una de las personas que participan directa ¢ indirectamente on todes v cada uno de Iog diversos

procesos de l@ organizacion {ya sean estos de contebilidad, presupuectos, ofc), quedande fa

o

responsabilidad infegral de 13 calidad en ol nrimor rive! isrdranice de la empresa tal v come 5

flustra a continuacion en of naso de una empresa canstriciera pequeda:
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Para que una empresa constructera esté orientadn hacia '3 calidad 25 necesario que of
responsahle del areg de cafidad posea un nive! *staff* v de edta formpn tenga zccese direste al
Director Genera! para proporcionar la infermacian necesarin (reporfes, avances, prohlemas,

rausas Y sugerencias) para la toma de decisiones respectivas

Ademas de que debe definirse una estructura adecuada crienlada al aseguramiente de fa
cafidad, es fundamental que exista In documentacidn necesarin que deseriba clara vy
sencillamente tedos fos esfuerzoc que se reglizan al respecto. Dicha documentacion se enmarea
desde un manual de politicas de calidad, que sefiale Jas politicas generales de la empresa
constructora, hasta el detalle de las drdenes de trabaje. A este requisile se le podrfa considorar
como hdsice para ol establecimiento de fos demas, asi como faci! de introducir dentro de una
empresa constructora ya que sélo seria neeesario un cambio de actitud por parte del Director de

la mlsma respecta 2 13 ealldad, nara dar inicio al camblo dentre de la empresa.

2. Principios del sistema de calltad.

Con e} fin de aleanzar consistentemente los ohjetivos de cafidad de una empresa
constructora ¢s necesario contar con una ecstructura organizacional formalmente zstablecida
para garantizar que se cumplen fog requisites preestablecidos, mediante los procedimientos def
sistema de calidad documentados v su aplicacidn efectiva, la preparacion o implaniacien def
manual de procedimientos de aseguramients de calidad, of manual de procedimientes operatives

y el plan de calidad,

Los documentos que se deben elaborar e implantar en una empresa constructora para

desarroflar un sistema de calidad se muestran a centinuacion:



Dizeuments Raasonzadie
Manual de Aseguramiantn de Calidad Diractor General y Areg de Calfidad
Manuat de Descripeian de Funciones Recurses Humanos
tanual de Procedimientss por Areas Directores de Area
Plan de Cafidad Area de Calidad
Planos y Especificaciones Ingenieria de Diseflio
instructivos Areas Operativas
Formatos de Conirol Areas Operativas

3. Ravislin del contraro.

Este inciso resata la necesidad de contar con procedimientes para asegurar que los
requisitos contractuales entre el cliente v ef construstor estan definidos v documentados, ast
como para verifisar que lac dos partes estén en condiciones de cumplir con dichos requisitos;
también, para coordinar fas relaciones v comunicaciones cliente-constructor, Los puntes que se
toman en cuenta en este punts son: establecimiente del contrato, sus renuerimientos v fos
procedimientos para la revision de cstos requerimientos, Este inciso debe sar inchiide siompre
dentre def sistema de calidad do una empresa constructora para evitar malos entendidos desde !

inicio de {a refacién cliente-constructor,

4. Control def disedio,

Elaborar y mantener getualizades los procedimientos para verificar v controlar ef disefio de
las construeciones, con ¢l fin de garantizar que st cumplan los requisites estahlecidos, mediante
actividades tales come la planeacidn de! disefin, k1 asignocion de actividades, Iz definicidén de
refaciones téenicas v de oraanizacidn, 13 vorificacion del disefie v of centrel de cambios v

medificacicres. BEle punto o5 imprescindible of temamoas en ouenta que un sinntmere de faflas
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detectadas v solucionadas ¢n !z ohra {!as cusles se traducen e pérdida de tiempe y de dinero)

tienen su origen on ol disefio |
5. Controf de documentacion,

Todos los documentos de una empresa censtructora deben estar controlades: se debe
saber exastamente quién los debe elaborar, quién los debe aprobar, quién los debe distribuir, qué
greas lo dehen tener, en donde Ios deben almacenar, cémo actualizaries v cada cuando, cémo

o

retirar las versiones obsoletas. Se sugiere I3 inclusion de este punto para cvitar retrabajos ¢

pérdidas de tiempo.
8. Controf de adqulsiciones.

El control de las adquisiciones le permile o una empresa constructera controlar fa
influencia de los materiales comprados, y la calidad de los productos y/o servicios, por ejemplo;
varilla, cemento, colados, simbra, ote,, por lo cual este punte establece la necesidad de asequrar
que se compran y adquieren productos y servicios que cumplan los requisitos especificados

mediante las siguientes tres actividades:

Al Suslppeids de provesdores o subormcecdorss Establacer procedimientles que
permitan eiaborar un padron de proveedores, ¢émo seleccienar a un mreve proveedor, cdmo
evaluarlo, qué criterios se elegirdn para medir st desempefio, camo se aprobaran vy cafificaran

sus materiales, otc. Por ejemplo un proveedor de varifa

bl Dstos do compra Los documentos de compra dehon estar controlados v deben
contener una descripeion perfectamente clara de los materiales o servicios que s estan

adguiriende. Un documente de compra dehe contener entre ofras cosas, eof nsmbre del



sroveeder, fa forma def pago v ef plano, Ia cantidad, ote,

<) Voritlcacitn de materisles adyuicides. Se debe contar con procedimlentos para

inspeccionar, verificar, aprobar, aimacenar v manejar adecuadamente fos materiales adquiridos.

7. Idsntificactén v Rasireabliidad def material,

Es necesario contar con procedimicntos para identificar ol material a partir de planos,
especificaciones, reaistros v documenter aplicablzs desde Ias netividades de recepcidn hasla la
instalacién del material, mediante ¢l emples de marcas v registros; ejemplos de lo anterfor
pueden ser; la herrerfa, fn aJzulejeria, los vidrios, ete. La identificacién de materiales,
componentes v productos facilita of seguimiento v control de los procesos, la verificacidn del
cumplimiento de requisitos, el andlisis de problemas, la toma de acciones correctivas v is

retroalimentacion del sistema para el mejoramiente continue.

ste punto puede ser de gran wilidad debido a que puede ser generafizado a todo lo que se
encuentre en la empresa; fas diversas dreas deben estar identificadas, las herramientas, los

instrumentos de medicién v prueha, la magquinaria, etc.

8, Controf te proceses,

Este punte enfatiza la necesidad de planear y establecer los procedimientes constructives
que influyen sobre fa calidad de la ohra (como podrian ser fos colados o fa rehidratacion
adecuada del concrete cuande debide a reaeciones quimicas pierde humedad), mediante
instrucciones de trabaje, de supersision ¥ de contrel 4o nrocecas, aprobacion de praceses v
equipos, asi some criterioc de ojecucidn de {rakajos, El desarrofle phneade v documentade de

fas funziones del contrel de procesos permiten asegurar qus todas las aotividades def proceso se
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efectitan baje condicienes controladas v de ta manera v secuzncia establecidas son anterioridad,

Yo que redunda =0 etlogro d= fos requisitas de cafidad preestablecidos.

9. Procesas dspeciains,

Los procesos ospeciales son aquellos que requieren de un sstricte cumplimiente de los
procedimientos establecidos dehido al alto riesge en Ia seguridad de !as personas y equipes que
se usan. Como cjemplos se pueden citar lodos los procesos refacionados con ja industria nuelear
{construccién  de reactores, desmantelamionte oo slantas, mantenimiento preventive o
correctivo), 2l colado d2 cimentaciones de plataformas petreleras marinas por parte de huzos
expertes, ete, Ef control de los proceses especiales permite asegurar que estos se efecttan hajo
condiciones controfadas y demostrar que se han cumplide los roquisitos establecides, Para
qarantizar ¢! estricto cumplimionto de los procedimientas astablecides, se deben cafificar tante of
personal como al equine, proceses vy documentacidn roquerida para Yfewar a cabe dichoes
procesos especiales. Despugs de calificarlss se dehen certificar, de acuerde a la normativa
aplicable. Tamhién se debe tomar en cuenta que debe haber o yerificacisn continua del
cumplimiente de dichac procedimientos. Come se puede apreciar los processs especiales se

presentan en situaciones muy aisladas v poco comunes para las empresas constructoras.

10 Inspeéacidn i Pruebas,

Este criterio establece que las inspecciones y pruebas durante la recepcidn de material
deben ser efectuadas mediante procedimientos gue aseguren que los materiales v productos
apegan a los requisites establecides, empleando registros que asi lo comprueben. Este inciso ne
es tan aplicable a una empresa constructorz va que las prushas para algunes materiales no ge

pueden efectuar durante {2 recepcion de les mitmes; un ojemplo de esto lo constituye el

i)
(28
vl

cenereto cuyas pruchas ge hacen g través de oifindros que hap de sor de la misma lechads
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concretn que se recthe on ohra, ostoes cifindros sor introducides a hornos durante 28 dias para
que fraguen, al término de loo cuales son sometidos 2 pruchas de compresién con I3 ayuda de
maquinas universales. Hay que destacar que lo anterior es dificl efectuarle en ohra, por lo que
suelen utifizarse fahoratorios que sen contratades por fas empresas censtructorag, fp cual hace

mas tardado el proceso.

1. Equipo de Inspeceldn, meadicién ¥ pricba,

Este punto trata de [a responsabifidad del proveedsr de seleccionar, verificar, calibrar v dar
mantenimiento a los equipos ¢ instrumentos de medicidn, inspeccién y prueha, con el fin de
garantizar el perfecto estado de estos. Ef contre! del equipo de medicion, inspeccién y prueha,
permite confiar en fos sistemas de medicion empleades v en los dates oblenides, v de oste mods
tener la confianza cuficionte sobre fas acciones vy decisiones fundamentadaz en los mismos. Por
ejemplo, el recharo de un Iote de ocero dehido a que no cumpla las especificaciones cuando se

le somete a pruebas de tensidn en una maquina universal,

12, Estado e Inspeceldn v pruchar,

Este requisite sefiala la necesidad de identificar of estade de inspeccién y pruebas de los
materiales, elementos y productos que roecibe una empresa constructora, mediante marcas,
regisiros de inspencion, zonas fisicas sednfizadas, etc., que indiquen & conformidad o no
conformidad de los renuisitos establecidos comoe resuttads de las inspecciones v prushas
efectuadas. La identifizacion del estado de inspeccidn v pruchas permite asegurar que sdlo se
usa o instala un materiat que ha sido iaspeccionads v que ha cumplide satisfactoriamente o
requisitos establecidos. Para este se debe contar con gente que cononca perfectamente o
requizitos por cumplir 1y que estén estinulades en of zantrato), que domine reglimentos (como o

de fa conctruceign), que sepa de meeanica de materiales, v que estd fomifiarizada con s
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precesos constructivos, yva que de I comraric este incise podria nonvertirse en un cuelle do

botella para una constructera,
13. Cantrofl de materiales no conformes,

Este criteric establece que es necesario contar con procedimientes que garanticen que
aquellos materiales, al ser medidos, inspeccionadoes © evaluados, que presenten desviaciones con
respectn a los requisitos de cefidad previaments estipulades on planes v especificaciones, no
sean wlifizades come esidn, aun cuande of tiempo seoa tan apremiante que se quiera hechar
mang de Ip primero que cn encuentre, con lo cual te estarfa relegundo 3 segunde plano z fa

seguridad,
14, Accfones correctivas.

Este punte define !a nocesidad de contar con procedimientos para investigar fas causas
ralz de los problemas, analizar procesos, operaciones de {robajo, registres de cafidad, reportes

de servicio y quejas con el fin de implantar aceiones correctivas o de meinramiento fa

recurrencia ¥ minimicen Ios efectos de los preblemas. Debe haber un control hien estabiecide
gohro 1as acciones correctivas o de mejoramiente que se efectiten para verificar su implantacion
y efectividad. Por cjemplo, ef agrietamiento def concreto en las construcciones ccasionado por fa
deshidratacién que sufre écte durnnte lzs reacciones nue experimentz en eof fraguade al no

rchidratarle sontinuamente o no cuhrirlo del ool con lonas humedas.

15, Manefo, Almacenamionto, Empacie, Embarcue y Entrega,

En este requisito se cstablece 1a necesidad Jde contar con precedimientos para manejar,

almacenar, empacar, embarear y entregar o) material con ¢! fin de ovitar el dafio ¢ ¢l deterioro v
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protegerlo hasta su entrega al cliente, por efemplo: varilla, tuberia de ashesto-cements, material
para acsbades, etc. Bl sontrol de estns funciones permite censervar las cualidades de los
elementos ¥ productos durante of procese, asi come asegurar que Iag caracteristican de ealidad
de los materiales se mantengan hasta que cean wlizodos. Lo anterior debe ser realizado por los
provzedores de los materialos, por b que 2 constructorz pucde deseariar de 91 cartera de
provecdores a aquelles que nn cumplan con las especificacienes requeridas por ella 2 través de la

aplicacion de auditorias de calidad (ver requisito ne 17).

18, Registros do calldad,

Los registros de calidad tienen fa funcion de cerlificar que:

- El programa de aseguramiento de calidad cumple con las normativas aplicables,
- Los servicios cumplen con los requisites establecidos (come ner ejemplo on 2l contrate),
- Los procesoes especiales se reafizan con personal, equipe v procedimientos calilicados,

- Los resuttados de auditorias y acciones correctivas fueron satisfactorios.

Asimismo, los registres de calidad son una fuente importante de informacion que puede
ser empleada para retroalimentar y mejorar los servicios prestades por la empresa constructora v

al propio sistema, I cual coadyuva al mejeramiente continue de 1a calidad dentro de ella,

17. Audltorias de calftiad.

l.as auditorias de calidad tienen un papel relevante dentro def sistema de aseguramientn de
calidad de 'a empresa, por ser la herramienta de direccisn que Iz permile a cualquier
sraanizacidn garantizar que su sistema de calidad se mantiene vigente en su apficacidn y

propicia una mejora continua, ya que con cu accionar vonstante ayuda a la empresa en &
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deteccidn y solusin do problemas inherentes 2 la ealidad. Dabido g que las quditorias de calidad
sen una actividad preventiva dontro do! sistems de ascguramiente de ocafidad v que su
contribucién para of logro de fo ealidad o5 muy importante, surgs 12 necesidad de que ef personal
que se asigne para efectuar actividades de auditorias de eafidad, ecté cafificade. Granparte de fa

ejecucidn de las auditorias va a congistir en que ef auditor tenga contacto con persenas de

diferentes niveles v caracteristicas.

Los auditores deben flevar a efecte su trabaje temando como base I documentacidn
exictente sobre calidad, como puede ser el plan general de calidad de Iz empresa, of manual de
calidad, etc, Dichas persenas deberan medir of grade de implantacién de la documentacian antes
mencionada y generar las acciones cotrectivas que se requieran para que dichas actividades e
fleyen a cabo en 1z forma en que funton planteadas en loc documentos, o bien, medificar estos.
Dentre de una empresa consiretera, o0 necesarie implantar lo anterior ya que lejos de traer
consige una gran inversidp, implica grandes ahorras de dinero asi como de tiempo con
disminucién progresiva de log errores que dehe traer consigo 2 implantacion de un sistema de

calidad,

18, Capacitaclén y Adlestramiento.

Establecer v mantener procedimientos para detectar fas necesidades de formasion de!
personal que realiza funciones que afectan a fa calidad, v de esta forma poder definir Iz manera
en que se cvbrirdn lac naocesidades de sensibilizacidn, capacitanidn y adiestramiente que
asegure que el nersong! conoee sus funcienes especificas dentro del sistema de calidad, Lo
anterior &5 dificit de aplicar dentra de unn empresa construciera debido a que implicaria una
elevadisima inversion capacitar a tedos lon peones, maesires v demdac personal que osta
invehrerado directoments con iz eafidad, ademas de que fa gran mavoria de ellos sen oentratades

por obra o por dectzie, Los responsables de obra, los superintendantac, fos jofes do ohra, entre
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ofreg, que tienen a su carge al personzl antes mencionade, sen los indicados para regibir

capacitacion v adiestramiento,

18. Servicios al cllente.

Este punto considera 12 necesidad de establecer procedimientos para planear, cjecutar v
verificar los gervicios que se le propercionan al cliente, asi como para verificar o] cumplimiente de
tog servicios <on los requisitos ectablecidos, Eota funcidn puede proporcionar informacidn
adiciensl importante para mejorar las senvicios @ identificar nuevas necnsidades Lo inelusion de
sste inciso pudiera ser un poco redundante d= todo lo anteriormente citado en materia de calidad
para una empresa consiructora, ¥y quizas seria mds aplicable a otras empresas prestaderas de

servicios,

20. Téchlcas estadisticas.

Identificar en los servicios, asi como en el proceso de eflaboracién de éstos, las
caracieristicas ¢ actividades que reguieran !z utifizacién de {3cnicas estadisticas v selsccionar
aquellas que séan mas adecuades y que mantengan un nivel de confiabilidad aceptable, La
estadislica proporciona un lenquaje v una metodologia excelents para anafizar Ios nroblemas de
calidad que se presentan en fas empresas. Con una adecuada capacitacidn este lenguaje os
simple, comtin y mandatoric. Por ejemplo, 21 manejo de tablas o grificas referentes o 1z cafidad
del cemento que el proveedor suministra a la ohra 2 Io large de todos los pedides, o a br fargn do

tas distintas obras en las que ha parlicipado come provesder para esa constructors,

21, Sequridad y Responsabilltiad legal de fos corvfeios (ne 5o menclona en 2 normal,

En el caso de upa situacien improvista o de un aceidents, os necesarie ostablecar hasta



que punte se |2 pusde responsabilizar 2 b empresa eonstructera sohre lss daflos que una obra
pudiera presentar vy determinar fas reparacioncs o indempizaciones que se vea obfigada o

realizar.

22, Qenslderaciones de Gostos refacionades con I calldad (ne 3¢ menslona ¢n la

normaj).

Considerar en todo moemento que un modelo de calidad dentro de una embpresa
constructara solo serd redituable a large plazo, pero tragra consigo inpumerables heneficios; los
cunles se traducirian en perdidas para la empresa tarde o temprano si se prescindiera de este

modelo,

(4% Enrradda Castitle Ot thans 1004
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.3 MODELO PROPUESTD PARA UINA EMPRESA COMSTRUCTORA

Fue hace 25 afies cuande fueren inicialmerte impuestos los recrerimientos de calidad on
proyectos constructives, v estn fue inicialmente en of dreq acreespacial, en lp construecinn de
bodegas de resguardo de misiles. En log setentas, se impucieron requeriminnton mds estrictos
sohre el asequramiente de I3 colidad por porie de in industria nuclear an h conctruscisn dn
plantas nucleares comerciales, Grandes fallae dentro de In construccidn enmo of nalapse dof
andadoer del Hetel Hyatt Regeney on Kancas City, EUA, Ia falla d=2f Plaza L'Ambiance, asi zomo
lag mimeresas fallas en edificaciones regintradas on la Cludad de Méico durante Ing sisming de
1985 que e tradyjn en la pérdida do miles do widas, de cuvas construesinnes e duda de fa
honestidad, dtica, profesionalisme v valores humanes de muchas pernenas invokicradas, han
traitdo consigo un increments en los esfuertos per formular un ectandar de aseguramiento de ia
calidad para 125 consiruceiones comersiales. De esta forma, en tos Estados 1inidos g emitieran

5 documentes que abordan ol tema del asoguramiento de cefidad dentro de lz construceidn,
Uno de cllos fue publicade <n 1927 por el Comité Técnico de Coanstruccion de 12 Seciedad
Americana de Controf de Calidad (AS02C por sus siglis en inglést v se titula "Administracisn de la
Calidad para los Proyectos de ln Conctruceidn® (5} v ef ofro f2vn por nombre *Cafidad en los

Proyectes Constructives® (8) v fue publicade por Iz American Society of Civil Engineers en 1929
y revisado en 1990, Los ttfimos 25 aflos, les cusles han traido consigo un incremento en ef
interés hacia ta calidad, han hecho que los duefies de !as construcciones se tomen mds
caulelosos acerca de la imporancia de formalizar programas de calfidad on futuras
construcciones, va que ellos son los que especudan con los recurses,

Como se puede ver, a Io fargo de for afios los programes constructives que cuentan con
requerimientos parn of asequramiente de 2 calidad, han demostrade en cuanto a 2fectividad se
refiere, tener las dos caras de la meneda. Por un lado s han visto proyestns con fueries
reqguerimientes de aseguramisnte de calidad desde ol nrincipio hasta of final, ue han resyitado

atemente efectivos 2n cuanto al eosto, v entisfaetories an cnantn of tfempo de ejecucidn, v que
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sug soportes técnicon fuerom los adenuados nara que leg servicios que

prectan satisfagan

plenamente las necesidades para fas cuales fueren creades, ademas de presentar un impacts

ambiental que no sea tan brusco para ¢f ecosistem=a an donde g0 desarrolian, que es o que =e

persigue . En ef caso de algunas chras ecpecificas de '3 Ingenierin Civl come lo son puentes,

carreterae, nuertos, presas, aeropuertos, nucleoeldciricas, etz In anlerter cobra especial

importancia;
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Los clirntes quedan muy satisfochos  !os ingenieros hien remunerados compo resulindo de!
proyecto, Pere per of otro lade, co han encontrade numerosas fallas en b implantacisn cuande
los duefios y los participantas de! proyeste carecen del entendimiente de los programas del
Eseguré,mien!o de calilar y de codmo implantaries eficientemente. Exte tine de descalabros ha
nostado billones de ddlares a fa industrin coansirrctora poclear de muchae paizes, muyche de lo
cual ha sido ocasionado por las reinspecciones de los proyectns construntivos las cnales

consisten en trabajos considerables de desmantelamientn v reconstruccidn,

De lo anterior se pueden aprender algunas lecciones fundamentales, de o que constituye
un sistema de calidad efectivo v de lo que arrastra hacia un programa totaimente inefectivo, a
través det siguiente esquema, of cual resume v engltha los conceptes manejados par la norma

180 9000 v o ENOCM:
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ESCUERMA DE UN SISTEMA DE LRLIDALD TOIAL

AR LA ERIPRESS CONSTRUCTORA
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Por lo {anto los slamentes de un nrogrema eofective que ce recomiendan incltir en toda

empresa construciora, son:

= Involucramiento de Ja Alta Gerencla o Liderazge Ejecurivor Les programas efectivos de
aseguramiento de cafidad cuentan con una mayer probabifidad do tener érito coande los duefias
reconocen fa importancia de un continuo involueramiento a nivel ajecutivo para asegurar qus los
proyectlos sean manejados con un crociome énfasin an el anenn {In mac nerible) 2 lg nermas que
asegurah fa cafidad del proyectn. Los mismos ducfios insistiran en un estiandar en cugnic a la
atencidn on el manejo (de alte niveld, para o aseguramiento de I3 calidad, por parte de log
suhcontratistas. Los futures direfios controlardn fos proveclos mediante 1a insistencia de un
verdadero compromiso hacia el aseguramicnto de {3 calidad respaldado por recursos apropiades,
asignacion de responsabilidades oy una apropiada cjesucion de la cafidad mediante la designacion
de responsabfiidades. Uno revision periddica del ectado v de los akcances del programa de

aseguramiente de calfidad, 5o hace obligade.

« Conocimiento por parte d= Ir Adminfstracién y ta Direccldn de 2 empresat Un
proyecto efectivn tendrd un ovperie equine de disefie, cornstruccidn v aseguramiento de colidad

que entienda verdaderamente los princinios fundamenrtales de 12 calidad, asi como I interaccion

de muches tonceptos de calidad que cenducen 1 un manejo efectivo del proyecte. Elles de
entender los fundamentos do! ascguramionto de cafidad dentro de fa planeacion, disefo,
suministro y ovaluzacion de subcontratistas, auditorins  edernas de calidad, controt de
inconformidades, técnicas de inopeccién, v efectividard on fas aceieneg correctivas, No basta con
tener el conocimients de fa organizarisn del aseguramiznts de calidad. Tade o) 2quipe de
proyecto deberd tener conciencia deol pape! que diz con diz juega dentra de! mangjo ofectivn de
Ios procesos de calidad.

- Bl procesq do diceiior No hay manera de que un equing senerlalizado en aseguramiento
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de calidad pusda tener érite sin gontar oon un disefie apropiade del nroyects, Mo =5 posible
realizar ef provecto de una construcceisn con $xito 2 nantir de un diseho nobrements concebido vy
falte de dizciplina. La ewperiencia, muestra nue 13 carencia de un contrsl en el diredo ex
prohablemente fa causa mayor def fracago de los proyectes, En proyectas que requinren de un
targn procese constructive, la imporiancia de la revision en of disefio ox eritina, cuante mayor son
lns problemas relacionades con of disefie que aparecen un aflo ¢ doc despuds de haber cido
iniciada la construccién, Bl descubrimiznto de prablamas de disefin on eotn elapa def procese
constructivo irasrd consigo un seric impacte on los costos v on 2l tiempe, por Ib que se punde

nbnpn;qr l‘{ !mpn'f’m""! An h l'hflrv‘ﬂ(\lnn dnl dig, ann,

El trabajs construgtive de hoy o5 muchs mds complejo que las actividades de I8
eonstruccinn hace diez afies. Los disefios con mas sofisticades. Las requiaciones acerca de la
seguridad y del medio ambiente se han ynekto més sofisticadas. Y los métedas constructives han
cambiado significativamente, Nunca antes habia existide tan fuertemente fa necesidad de tener Ia
definicion exacta del disefio del sroyecte, que permita una detaliada planeacién dentro de!
proceso constructive, come en nmuestros dias. Recordemos los dias en gque constituia un
verdadero reta hernear, probar, colgcar y curar 250 kg/em? de conerate, enande ghors podeomos
ver que 1,800 kg/cm? de concrelo son los que se pecesitan para constrifir una lasa de
cimentacion. Este avance en fz teenologiz def concroty ha traido censigo desafics enormes en

Ins procesos constructives. fdemas de que lon sistemas de fuherin ays no con tometidas 2

po o

pruehas destructivas, v que st In con en sclicitaciones sismicas, han creado una gran
complefidad dentro de loc provesss consiructivos. Todes estos nueves desaflos técnicos
requirren de tiempo adicional para su consideracien dentro del disefio v de esta forma reafizar

una apropiada planeacion de tos procesos de frabajo dontro de I3 construceidn,

- Entrenamienta: Bl sntranamiento sst3 cobrands una inuscitada imperiancia hoy en dfa.

Ef personal que ejecute on Inbor eon conecimiento v renponsabilidad, es deeir, un personal
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calificado, es importante para que una construccien sen oxitosa, Una regla def asequrantiontn de
cafidad establece que fa cafidad oo construye dentro def trabajo, v o5 verificoda por o fuerna de
trabajo. Sc ha obtervado un creciznte interds en of entronamiento de calidad, con énfasis en las

neresidades individuales de entronamisnte basadas en un aprepiade ani

puestos como el de Supervisor de Dbrz, of Expero en Mediciones
entender los estandares de cafidad para el trabajo tan hien como todos e aspectos técnicos de
st trabgjo. Elos deberdn entender tambidn tado acerea del nse de los nuevos 3 esneciafizndos

vy cada vez mds complejos proceses

v

equipos vy maquinarias del mercado, asi come los nuesve

especiales de la construccion, sin olidar nunca su variabilidad inhereme

~ Slstemas efectlvos de manejo de informactén: Los proyeclas exltesas en eof pacado
hablan sido efectivos gracias, on gran medida, a oo sistemas de maneje de informacidn con
toma de decisienes al nivet mac efective de I3 organizacidn, Temas como cambios en of digefie
disposicisn de materiales que resultaron inconformes, rapida respuesta al madio ambiente de
trahajo cambiante, v afteracion a los tiempos previctos dentro de 12 nita eritica son reafidades de
cuzlquier construccidn mayor, Esto debers gar recucle a través del uso de sistemas dn manejo
de informacian seficticados on el sitic de la construccién que parmitan al Capataz o al Supsrdsor

de Obratomar v ejecutar ripidomente decisiones.

Los nuevos sistemas de control de proyectos dan en segundes toda esta informacion de
actugfizacion de costos, horarios, itinerarios de ta nita critiea y revision de recursos, Ahora
podemos contar con respuestas inmediatas basadas en andlisis de suposiciones dentre de la

variedad de acciones correctivas de Ibs problemar d2 recursos v de seguimiento de la ruta

an

critica. Los nuevos sistemas pedran eatalegar mites de actividader en segundes, Los proyectes

futuros requeriran de uno mayer alencisn en ot manejo de mitines para realizar fa ojecucidin

antima fuern de Ias iteracicnes, v que seg informacidn realy actualizadz (en su momento? la que

se incerpore 2 tes nistemas de tas computaderas personales (PCY. Esto sélamente sord posd
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- Varificactdn efectvar Un proyeeto serd efectim edly sl oy trabaladerss e auto-
verifican, se cfectian inspesciones farmales, se implantan pregromas de auditeriag de calidad
que verifiquen et apege 2 tos estindares de calidad v ne crea un yerdadero compromisoe por pare

de In Ala Gerencia de mejorar In cafidad dentro de st empresa. Sélo con una adecnada

verificacion de les cualre puntas anterinres, of proy:s

to encontrard un alte grado de 2xito.

Veamns ahora algunos elementos determinantes enla folla do los provestos:

- Insuficiente invelucramiento dentre del proyects por parte de la Alta Gerencia,

~ Inexperiencia en cuanto a los requerimiontos del asvguramisnto de celidad v de comoe
implantarips,

- Falla de reconocimiente de responsabilidzd que cada mismbre d¢2 la empresa tiene
dentro de 13 implantacidn det moedelo de aseguramiente de zafidad; particularmente 1a falta
de quto-imposicidn creciente de los 2stdandares de fa exelencia.

« Qarencia de un pregrams de auditoriz de cofidad que alerte a la Gerencia sobre

nprohlemas en ef nragrama de calidad implantado,

A continuacion se comentard acerca de la imporiancia que ha tomade en los dftimos 2
afios ef conceplo de aseguramicents de colidad. Una significantec causa dentro de a5 fallas a
principio de Ins 70 fue que el aseguramiento de calidad, el cual era impuesto como resutade de
regwaciones, era percihide como el papel de un sélo individue o de un grupe que pudiern ver
sélamenta las regulaciones y, completamente solo, serteara los inconyenientes para poder
preparar los precedimientos v Ios manuales que simplemente satisfacieran a los inspecteres def
gobierna. Es ahi donde exisia una penuefia relacisn entre !z organizacidn del aceguramiento de

galidad v 1a oraonizacidn do las compras, eonsimiccidn, | eriz, v planeacién det prayects.




Simplemente, ' organizacidn de la calided ne ge enceniraba fnvslucrada en tae aet

diariag,

Logs programas exitoses involucran a toda fa Gerencia para implantar un programa de
cafidad. La organizacion def aseguramisnie de cafidad debe ser parte del 2quipo inunlucrade
integramente er los problemns diarios, ayudendo a encontrar sch:ciones con un profundo
conecimiento det coctn v de tas eonsecuencias de las demorns en lag construeciones, Dantre de
una constructora madura, la persona que se encarga de! aseguramiento de fa cafidad deberd ser
un active participante en la planeacién de todo elirabajo de I construccidn para asegurar que no

se nresenten problemas.

Las programas exiteses se carzcterizan por tener un fuerte énfasis técnico en eof
aseguramients de calidad. Con la revisién de especificaciones téonicas, ot establecimiente de
pregramas de calidad, el proveer de instrucciones 3 los inspeciores de calidad en forma de
fistados de inspeccion, st incremenian fuefements hs recponsabilidades asignadas 2! Ingeniers
en Calidad. Lo anterior debe cer planeato cuidadesamente para detallar todos los trabajos de fa
construccion er un formato donde los puntos de inspeecion son integrades secuencialmente con
las eperacience do 2 renstrnscién, Estos ingenieros alamente calificados tienen importantes

responsabilidades y habifidad en !z tomo de decisionec, coms parte de sy

oriemtacion de la calidad, hace que tengan una impertante influencia en los subcontratistas de fas
ramas de! concreto, cléctricn, de sontrol, v mecdnicn. Esles ingenierns altamente cafificados
trabajan integromentr con ingenieros disefiaderss, con ingeniercs responsables de cbra, v con
agenies de compras con e! sbjetivo princinal de anticipar v prevenir fos problemas antes de que

oturran.

Los directores do proveato que tionen zotivos programas de cafided ¢como una pafe

integrat dol nroyecto, se convizren en ferdentos creventes del valor que fiene 'z funcidn de!
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ad. ¥ oati es came deberin cer Podemas aprondsr muche de esta

aceguramiente de oa
perspentiva histarica de! nseguramients de 5 cafidad on la sonstricaion v aplicar sus boneficios

a los proyectos que actuaimenta se ectdn realizande

Aunque es necesario mencionar que un importante mal entendimiento acompafa a fa
aparicion de la administracion total de in calidad, La proaqunta cerin, ;5e acerca of agequramients
de calidad implantado en una constructora al descrite en 25t tesis? A causa do b importante

iacion de la efectividad, t3 cual en algunos cases reculla en provestes completamente
inefectivos y on ofros en scherbiamente exitosos, hay algunas discipiinas de direceidn que
sienten que of acereamiente af ascouromiento de oolidad deberia ser abandonado. Ellas ectdn a
favor de Iz eliminacién de 2 crganizacidn de la calidad v de reemplazaria por un programn
caracterizado por una attn-aseserfa en ef manejo ¢ inspeccinnes pericdicns. Eftas aseguran que
eslo traeriz consige ahorras significativos para la empresa, ayudande a congolidarla a través de
procesos industriales, serdcins v un osfuerzo conciructive, que permitieran eliminar fa inherente
y sobrevalorada funcién de! aseguramiento de calidad, v con eflo 2l acarree de gastes v los
minimes heneficios que trae consige. Aquellos que estan a favar de esta filogefia, simptemente

no se han involucrado dentro de fa complefidad de los modernos proyectas constructivos 3 de tos

procesos administrativos implicades. Sus filosofiac deo direccién se han desarrofiade »n
atmosfera etérez de ideafismos que probablemente las retroceda a fa era de [z revolucidn
preindustrial donde of adesano era rey ¥y no necesitaba de ningun inspector que supenizara su

trabajo.

Esta claro fgue fa administracidn tetal de l2 cafidad es una disciplina de maneja que integra
2 todas las funciones de disefie, logre, construccién v pone en marcha la respensabilidad de
tiempo completo de la ejecucion de la celidad. Ef aseguramisnto de fa salidad (o} cual inchiye al
contro! de cafidad) es una parte del 2nuipo que trahaja de tenc implantande el acercamiente a la

atmininirasién totzl de Iz caofidad, S5 por todo esto, haciendo énfasic en el mejoramiente
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continue, gue se considera a n organizacidn de calidad eome déptima. El papel

de cafidad/control do cafidad en iz ftura organizzcidn de onfidad contd
importante debide 3 que verificard fa efectividad on ol manejo v 21 12 sjenucién de una emproca,
Es necesario hacer notar que ol empuje més significative de I3 administracian fotal de la calidad

I proporciona fa,.. { modicidn | Como resulade a large plaze, hahra una disminueisn op fog

niveles del aseguramiente de cnfidad cuando tenga efects ol proceso de mejora.

Cameo un paso inicial on 12 exploracion de este, consideramns una constructsara de nunta,

ablecer 12

la cual cuenta con une organizacion de zseguraminntn de safided, que deses
administracion total de fa cafidad 3 lo largo do toda fa eompafia, Sin ir demesiade g fonda e
cuante a lo consideracidn de 1 variedad de las facctas e iz implantacién del programa de
administracidn tetal de cafidad, nos concentraremos en of concepto del maneje de la empresa ¢!
cual es el ingrediente olave para un pregrama setizfactorie. La administracion total de 12 calidad
se convertird en un modo de vida dentro d= la compaitia s6fn si o Director General tiene pasion
por el potencial de la administracion total de la calidad 2 través de un fnvslucramiento visible on of
programa a o largo de los afies. Sélo entonces nodra influeneiar 3 toda su compankin hacin ka
anficacion de la execlencia, £! debors de ser ol primere en perpetiar osta discinfina a b targo de
tados los niveles de la organizacion, EI también deber3d tener on mente que of page recf de
administracién tetal de la calidad vendrd comn heneficin g farge plazs. Toma tiemno v paciencia,
y nermalmente tiene gue pasar un periode de afios parz establecer una cubtura de oglidad
Aquellos mug han ejesitarde et exitose nrograma de administracidn total de fa calidad podran
decir, no phstante, que el Director Generalno o puede hacer sale. Debera tener un Integrador

un Coordinader atamente preparades que puadan ocuparse de las continuas tareas de

gt

nlaneaciin vy medicién, mejorn de proceses, y selucien de prohlemas a través del iny
de empleados capacitades. De nueva cuenta, 2tto deberd ser heche con ol conocimierto de que

las ganancias 2 corin plaze son nonas y que ke ganoneing reales vienen Sole o traves de l3tenaz

calidad con of pase de les afios,

persecusién de fos talentes de
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Sélamente entonces una competia, como resultndg def ocfuerta, gana completamente todes log

heneficins,

Esto es entonces el mayor desaffo para una compania construstera. Cuande un nuevo
proyects e vislimhra, sodmo encontrar of eauipo de proyects que enticmda complstamente o
proceso de administracion tetal de ealidad? Habrd que mestrarle al equipn ejecntive cémo se

integra ¢ aseguramiente de fa cafidad 2 Iz vida de una constructora. Sdlamente entences se

tendra éxito en I catisfaccidn de los requerimientns de futuroe elienles que insistiran en

programas de adminisiracidn total de la calidad/aceguramien

Los siguientes eonceptos que 2 eontinuazidn se muastran, resumen muchas de fas ideas

presentadas en esta tesis ¥ que se sugiere sean implantados en la indystrfa de fa construccidn:

+ Aeerca de fa Direeclon:

- La Gerencia 5 responsable de la sjecucidn de la calidad.
- Cada individus o5 responsable de la calidad de su trabaje.
- Para Ia asignacidén de los trabajos, se deberian establecer controles de direccidn,

asiynacién de responsabifidades, = identificacion de iineas de comunisacion,

- Se deberla acignar 12 responsabilidad y awloridad de parar fog tre
tal forma que la planeasisn v 2! sequimisnto de 13 rutz critice ne excedan las
consideraciones de ceguridad.

- El entrenamiento deberia asecurar que of nereenal entienda fos proceses v herramientas
que vtiliza, of alcance v of origen de 13 variahifidad en esos proceses v herramientas, v o
grade on que ticne o no tiene contro! sabre eca varishilidad.

raraingr §a correctn olccucién del trahajo ¥ permitir entender @

- Ef entrenamiento deher

porgue do 3 existencia de s requerimientos de cafided. Centrande <u atencion en
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“haziéndoly hien Iz nrimera ver®, estimularia v fomentarta ol desarrolio nrafacipnat,
=105 procesos deberian ser establesides © implantades 2on of ahicto de proveer probtemas
v de mejorar la oalidad. Bf objetive del mejoramients de la colidad deberia gor ta redueeian

ad de la phra,

de |2 variabifidad de todos s proceces que infyan on fa
~ La composicion de los datos, fallas internas v externas de cortos, v roctos de prevencian,
deberian ser analizades para identificar tendencias, pora identificar oporlunidades de
mejora en fos materiales utifzados y en Iss procesos,

- Los nrocesos deherian cer eqtighlenidos e implamtadas para pramover un meioramiento
continue. Ecte inchays la identificacian de medidas en la ejecusian.

- Agunos purstes deherian ser alentados por iz Gerencia, on identificar v sugerir mejoras,
con fibertad vy autoridad de parar eftrabaje hasta tomar una aceidn correctiva.

= La Gerencia deberfa estar invclucrada en of procese de mejoramicento de la calidad pata

asegurar que ze estd dando un apropiado enfoque,

+ Acerea de la Elecucidn:

- Deherta ser definido un criterio de aceptacién de la ejecucion del trabgje para los
trabaiadoreg en el frente de nbra,
- Los gerentes deberian revisar el trabaje v la informacidn relacionada, para asequrarse

que la calidad deseada se estd ejecutando.

+ Acerea de fa Vnrificacidn:

- Planeadas y periédicas verificaciones por parte de la Gerenciz, deberian ser establecidas
P ¥ T

e implantadas con i propdsito de mejorar le calidad.

- Sobre ol Director General {definido comn *Diractor de Directores®, responsable del fogre

de los ohjstivas v de todas a recaer toda ha regpensahifidad de as
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verificaciones a nivel gerencinl. Lz participacion directa del Director General durante fag

verificaciones gerenciales, es ecencial,
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V. METOROLOGIA PARA LA IMPLANTACGION,

Implantar un Sistema de Calidad Total somo 2l que se propene en ol capitulo anterior ne o5
cosa facil y menes en un medio ambiente en donde 13 influencia de ios elementos exdernes a la
empresa constructora es tan intensa; esto es equiparable a quorer mejorar ol cistema respiratorio
de los habitantes de una gran metropoli, a través de wna serie de gjercicios y de una huena
alimentacidn, sin temar 2o cuentn lan condiciones de la aimesfora o de 2 donsidn nerviosa que se
vive en ung gran ciudad. Por egta razdn, of querer implantar un sistema de calidad total tan
complete como ¢! que s2 propene dentro de una empresa constructeora que se ha manejade en
forma tradicional, requicre de un cambin cutturat miny fiterte v aue por to misme debe darse poso
a poco ¥y siguiende un méledo estructurado para legrar el conecimiente, convencimiento,

involugramiento v compromiso de tados Ios que laboran dentro do Ia empresa.

El método que so propone para implantar el sislema de ¢alidad total deserito en of capltulo
anterior esta dividido en una serie de fazes, cada una de las cuales estd constituida 2 su vez por

una serie de puntos a cubrir Ins cuales serdn deserites =n tos siguientes parrafos:
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SHASES PR LA TRPLANTRCION DEL. SISTEMA DF CALIOAL TOTHL PROPUESTO
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- Plansactén nara Calidad:

Para algunos autores some Ackeff (7Y, /2 slansaridn coansisha ma seavestar un fubyso
gosoade v fg manarg ofectrg do fograrin, para olres aulores se yna activdad sor medie do fa
cualun grupe de personas busea como actuar cobre un sistema paro cambiarle o condyciro de
acuerdo 3 ciertes prepocitos, De eualquier forma, cegun Ackeff, nara que 1 planencidn gea
eficaz, o cea que feve 3 lot obietivos que se propone, pecesita goguir cualre principios

fundamentales que han side adecuados ¢ los requerimienies de fas empresas consiructoras:

1. Participacién = Involucramisnte, Dehen sor inoliides on lon esfusrnes de planeacion
tanto las personas que van a ejecutar ¢ implantar of plan come fa comunidad quie va o recibir los
efectos de diche plan. En ol case ideal, la funcisn det planificador profesional no es ta dz planear
para ofros, sino ayudarks 2 que estns planifiquen 2ficaz v oficientermente para si mismos. €1
principal valor que se obtiene al involucrar a todos los afectades en of proceso de planeacisn e

que feva implicite un precese simutaneo de educacion v concientizacion.

2. Coordinacion e Interdependencia Lo plansacidn de cada funcien especifica de oierta
area dentre de I3 empresa construclora debe estar de acuerdo con 1z planeacidn de las demds
areas, para quz e todo funcicne armeéniraments. En muchas ocasiones lo que se reflein en una
#rea de la empresa coms un problems, on rezlidad ev of sintoma de otro mas grave en oira drea

de dicha empresa o de la forma en que 4stas interactiian,

3. Integracién. La plancacién de las actividades de un nivel jerdrquico dado debe ser

Q

de decisiones son distribuidas en dictintes niveles de 12 jerarquia verlical de una empresa

eondrucinra; de oste modoe, las decisiones operacionales, que consisten en soleecinnar algunss

madios de accidn, 72 tomon on ka hase; lan degisinones tacticas, que implican definir objstives de
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corto plazo, se toman en el siguiente nivel; kas decisionss esiratégicas, que reprecentan seleccion
de chjetives o mediano plzo, oo teman a niveles mas ohos v oo decisiones normativas, que
implican Ia eleccion de ohjetives itimos e ideales, te foman en eof nive! mds alte. La planeacién
integrada hace que tedos bos tipos de decisionas reciben of minma énfasis v que !ag objetivos de

corin plazo estén acordes con los objetivor de mediana v large plaze

4. Continuidad v Consistencia. Se refiere 2 dos aspectos: en nrimer lugar debe buscarge
que los planes de hoy sean congruentes con fos planes de mafiana para evitar un derroche imitil
de recurses; en sequndo gar, camn ol camnpn en of cust octin una empresa tonstruclara e
cambiante, ! plan debe revisarse y actuatizarce continua y permanentemente, adaptandeose a fas

nireunstancias cambiantes.

La planeaciéon de calidad como fase de un método de implantacion 4= un modely de
calidad total, se reficre al proceso para conjuntar armdnicamente !as politinas de calidad de 'n
empresa constructora, con Yoz objetives estratégices v tactices de la compartia, torrando en
cuenta al sectar al cual ofrece sue servigios, fos competideres, Ios 2ccionistas, 'es empleados, log
clientes, los proveederes, los subcontratistas v la intervencion del estado. Esta fasc esta

ronctitnida por las siguientes etapas:

1. Sensibifizar a los actionistas, La mayoria de los expertos en calidad ha enunciado, v

estd comprohade en la prictica, que lpgrar 'a atencidn, entusiasme, inwolucramienlo v
compromiso de todos los antores que intervienen en (3 implantacién de un sistema de cafidad
requiere de la implantacién genuina y voluntaria de los sjecutives de manimo nivel de la empresa.
La calidad dehe penetrar en fa cultura erganizacional de una empresa constructora tal y como
e ol agua =n una cascada, o, tal v como se harren las csealeras en un edificiar de arriba para
ahaje. Por esta razdn, v con = objelive de arroncar of disefe o implontrcién do un sistemea de

calidad con #xitn, conviene sensibilizar 2 log nccianistag v clecutivon de maxime nivel de ia



empresa constructorn, sobre cugles podrian ser for beneficios v qus 50 espora de ofls,

2. Formar comité ejecutive de calidad.productividad | £1 prepdsita principal de este comité
o5 definir Ia vision que se pretende aleanzar con lz implantacidn de un sistema de eafidad tetal,
las pelificas generales de calidad, v, administrar v guiar las actividades de mejore continug on
cafidad. Este comit® estd constituide por el ojecutive de maximo rivel en la nonstructora, quidn lo

presude, v por su Sstafft,

3. Qapacitar al comité cjecutive de calidad productividad, Conviene que todes Ing

miembros del comité sjecutive hablen ot misme idioma, estén sensibilizades, conszcan sobre lo

que es un sistema de calidad v sepan qué se espera de elfes,

4, Definir ¥ comunicar !as politicas de calfidad de Iz empresa. Lac politicas de calidad,
seqin la norma I1ISQ 2402 se definen como ol conjunte de directrices v objetives nenerales de una
empresa relativos a la calidad v que son fermalmente cxpresados, establzcidos y aprobades por
la alta direccién. Tal come astablece Juran (8), tadas las arganizacionos tienen en mente (o por
escrite) algunos princinios, credss, sreenciag, 2%, giie sirven comn mijas aonernles aorr o
conducta gerencial; estas guins descansan sohro una base filnsdfica y élica. A todas aquelfas
guias que tengan que ver con of concepte de calidad total 22 a las que go s denominz politicas
de calidad. Las politicas e ealidad deben ser formuladas en base a la siguiente informacin:

- Politicas v objetives generales de la empresa construetora (come puede ser [z vision, por

ejemple),

~ Analisis del medio ambiente {desemnefio pasade y preyeceinnes a future}, tomands on
cuenta datos d= los clontes externos y su influencia, competideres, factores critices de $rite,

nivel de infervensidn ostatal renlomentos v layms faderales que Iz afecten, identifieacidn



de oportunidades v peliaros, ete.

- Apdlisis interne (desempefio pasade v provecciones a future), tomande en cuenta
ohietivos corporativos, estimacion de pesicidn competitiva, estilo de administracion, tamafio de fa
empresa constrictora {en cuante al ntimero de persenas, capacidad de sus equipos ¢
instalaciones y capacidad de ejecucidn de proyectes), diversidad y complejidad de preyestos
ejecutados, riesge on '3 seguridad de las personas v de los equinos e instalacicones, estakilidad

4 financiers,

de fa empresa tonstructora dentro def sector al cual

identificacion de fortalezas v debilidades, etc.

5. ldentificar quienes son fos accionistas, provendores, olientes, empleades v narde de Ia
secindad que de clguna forma se ve impactada por !a empresa censtructora, e identificar en
forma pracisa que servicios demandan de 2fla. Esta labor debe quedar hajo 2! controt def comité

de calidad-productividad,

6. ldentificar preliminarmente los requerimientss v necesidades de los chientes o usuarios,
accionistas, empleadog v parte de la sociedad que de alguna forma se ve impactada nor la
emprasa gonstructera, asi como las requlaciener contractuzles {cfiente-empresa constructara,
empresa constructora-provecdores, empresa consiructorz.subcontratistas, etc.), financieras y
ambientales; se dehen establecer prioridades de todog estes requerimientos v necesidades, Esta

actividad también dehe ser coordinada por ol comité d» calidad-productividad.

7. Traducir fas necesidades v requerimientos detoctadon en peliticas v estrategias a

sequir.

2 Elaberar plan estratégien de calidad. EY horizonts o subrir de este plan debe ser de nor

In menos § aftos, en ¢l se debe contemplar 2l estads desoade 2 aleanzar of finalizar este perindo,
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las politicas v estrategias pora aleanzarle, eic. Este plan debe ser slaborado por o comilé de

cafidad.productividad.

- Qrganizacidn para Calldad:

La organizacién estd fuertemente vinculada cen ! process de plapeacidn v o5 una
herramienta ecencial para conseguir que el trahajo se haga vy sc logren los objelivos de 3

empresa constructera. La organizacion para eafidad consiste de los siguiontss nases:

1. identificar Ias actividades de colidad o tareas sue requieren ser reafizadas en todo el
proceso de efaboracién del proyecto, desde la identificacién de necesidades hasia ¢f servieio
posterior @ ka entrega de la obra, como pueden ser: actividades de calidad en disefo, planeacien
del nroyecte, recursos humanoe, adqguisiciones v almacenaje de moterial, servicio posterior 3 Ia

entrega de la obra, finanzaes, gestisn de calidad, etz,

2. Asignar responsabilidades para realizar ectas actividades. Una parte fundamentat de la

organizacion para calidad es la identificacion do los elementor ecenciales def frabajo en calidad v

asignar claramente las rezponsahilidadey nara conteguir que éatas <o hagan A continuaciin se

enumera una lista no exhaustiva de esias actividades, basada en ks norma 1SO serie 9900 y en of

models de calidad tota! propuesto:;

- Administracién de fa gerencia general:

* Desarrollar politicas de cafidad de la empresa constructora y objetives de calidad

generales.
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~cumplir eon log ohjetives de cafidad .

" Digefiar [z estructura arganizacional que se requiere para levar 3 cahe of plan estratégicn

de cofidad,

2.

Disefiar ¢! sistema de medicién deo la cafidad de materiales, proreses, servicios
auditorfas, evaluaciones vy los informes necesarios para proveer ef aseguramiento de fa cofidad a

In gerencia,

* Coordinar la ejecucidon del programa de cafidad de la empresa.

= Nueves Senvicios {(que satisfagan nuevas necesidades):

* Analizar fas necesidades v requerimionios de log clientes para todos fos pardmetros de

calidad total, yva que seran diferentes para un proyecto hidraulico, que para uno de viac

terresires,

* Revisar el desempeito nasado de servicios similares para identificar dificultades crénicas

en la elaboracion de proyectos.

2
4‘0

* Gonducir revisiones de disefio del nroyecto con el propésite de evitar costos adicien

1

pot retrabajos. La recimentasion de un puente, nor ejemplo.

* Establecer pregramas de pruehas parz evaluar materiales ¥ precesoes, Radiografias de

soldaduras, por sjemplo.

* Conducir inspescionss v pruchas a srotelipos; come o son laz pruchas a sifindres de



as universaies de lon Inhoratorias de resistencia de

concreto v a acero de refuerze en faz ma
materizles; o bien s pruebes destructives 2 e que cen semetides los tubos de asbesto
r su funcionalidad.

cements; o bien las manuetas de presas 2 soeala qie e hacen parz avahg

* Estimar costos de calidad para ordernes propuestas v pvw nuevos digafios de pro"ef'tog

- Batacienes con los provecdores:

* Preparar manual de relaciones de calidad con los proveedores, incluyendo politicas,

ot

métodas, precedimiontes, ot
* Preparar plan para condueir relaciones de calidad con los proveedorss.

* Definir, establecer v revisar requerimientes de contrato con proveedores,

Conducir evaluaciones y andlisiv para juzgar 'a competencia en calidad <o proveedor

potenciales,
* Asesorar a los proveedores para el desarrollo e implantacidn de funciones de calidad en

su empresa,

* Revision prefiminar de drdenes de comprn,

* Conducir inspecciones v pruehas, o realizar por Ia misma empresa consiructora o 2
través de laboratorios contratados, 2 los materiales enviados por los proveederes v proporcionar
retroafimentacién a éstos sebre dichas incpeeciones Lo anterior cobra especiaf interés on
suyas faltas en cimentaciones,

suministros comn o del conerele v ool acore de refuerta,



selumnas, muros de carga, otc. pueden

causa del eofapss do yna cacs, un edificio, una
hodeqa o vna presa, poniendo en aefinro I vida de muche nente. La inchusién de lotes de tuberia

n redes municipales que no fueron prohades, ecasiona 13 falfa de grandes sistemas hidraulices y
en redes municipales g fuero had [ 13 falta de grand ! e hidrauli v

sanitarios dehido a fa fractura o rompimiento de los tuhos.

* Llevar un registro del desempefio en cafidad de Ipg proverdores,

- Control de progesos:

* Preparar ef plan de control de precesos para la cjecucuén de los proyectos, ast como

para su inspeceion: eleccion de estaciones de control, al término de Ia cimentacion ¢ del colada

de columnas en el caso de upa edificacién, definicién de actividades de contrel en cada estacién,

criterios que se empleardn, sistemas da retroalimentacién de dates, etc.

* Determinar las habifidades de fos proceses v difundir infermacion al respecto al personal

que interving en su ejecucion,

* Conducir evaluaciones v auditorias de procesos,

* Investinar caucas do condicién fuerz de contre! v asegurar que so apliquen acciones

eorrectivas,

* ldentificar, verificar y controlar fos materiales, herramientas v equipos, ast come fas nn

conformidades en Izs dreas de talleres v almacenamiento.

* Medir e desempefio de log operadores donde sea necesario. Por ejemple, of operador de

un hulldozer | el de una motoconformadaors o ol te un taodelilo,



* Cedificar los laboratorios de recistencia de materiples, de mecanics de suglos, stc.

- Inspeceisn y prueba:

* Diseftar el plan de inspeccidn v prueba que contenga fa ubicacién de estaciones de

control y prucha, quiénes las realizardn, con qué instrumentos, los métodos, donde se

registraran, ¢omo reaccionaran ante situaciones d= no conformidad, etc.

Tar astos.

e

* Preparar las normas, espesificaciones v ariterios que se usaran v estandarf

* Preparar manuales de inspeccidn, sistemas, procedimientos, instructives, etc.

“ Preparar cspecificaciones de irabajo de inspeccion, roclutamiente, seleccion vy

capacitacion def personal que hard las inspecciones.

* Conducir inspeeciones v pruchas de acuerde o los planes de inspegcisn,

* Investigar causas de defectos esporddicos, notificar de éstas v dar seguimisnto a las

nrand=
rondan,

acciones enrrectivas que se empron
* Iniciar accienes para disposicién de materiales no conformes.

* Reafizar andlisiz estadisticn de no conformidades, en materiales, procesns, ele,

* Preparar v enviar a 1z Geroneia informes de recultades de inspeccidn en forma
por greq

zpropiada: por material, ror componentes { eléctricos, por eiempin}, por proceaes



responsable, nor eperador, ete,

- Metrologia:

* Seleccionar calibraderes, instrumentos y equipos de medicién y prucha,

* Construir o adquirir equipos de medicion y prueba,

* Disefiar e implantar programa de mantenimients v calibracién de equipo de medicidn v

prueba.

- Impacto ambiental:

* Analizar ef impacte ambiental de los servicios que presta una empresa constructora; por
ejemplo, la ruptura def equilibrio ecoldgico de una playa cuando se construye un puerlo, o de una

zona tropical cuande atraviesa por elfa una carretern,

* Analizar for precesss que una empresa conctructora Wfeva a cabe para reducir log
desechos y contaminantes que genera; por ejsmplo ef caseajo producto de una damolicién, o ef

material procucto del despalme de un terrenc on donde se va a edificar,

* Disefiar programas de provencian de desechos v contaminantes,

* Disefiar programas que cquitibren ! medic ambiente afectade por el provecto: plantasion

de 4rholes en zonas talados, realimentacisn de mantos acuiferos a través de la inyeccidn de

anqua tratada para evitar hundimiantne diferenciales
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- Gapacitacidn en ralidad:

* ldentificar necesidades de capacitacisn,

* Digefiar plan de capacitacién en cafidad.

* Impartir la capacitacién.

* Evaluar el programa de capaeitacién.

* Evaluar y calificar al personal,

* Certificar a los operadores.

~ Recursos humanes:

* Disefiar e implantar sistemas de svaluacidn del desempefie del personal.

* Diseflar e implantar programas do seguridad, fmpieza v salud; Implantar ¢! uso
obligatorio de casco y hotas con casquillo de acere en las cbras, la utilizacidn de bafjos portatiles,
ete,

* Disefiar e implantar sistomas de medicién de! nivel de bienestar del personal on su lugar
de trabajo. Un fibro de sugerencias al que todos tuvieran accese podria ser incluido dentro de la

empresa constructora.

* Disefar ¢ implantar programas de reconacimisnto v entimulo al persopal,



93

- Relaciones cen ef cfiente:

* Elaborar manual de atencién al cliente.

* Realizar auditorias v evaluaciones a obras terminadas. Pruebas de adecuacién al use son

indispensables en el case dr carreteras, prosag, elc,

* Analfizar quejes 2 inconformidades de log elientes v proponer aceiones corrastivas.

* Realizar auditorias a los servicios de mantenimiento v al equipe de instolacidn, como

bnombas, elevadores, transformadores sléctricns, ele.

* Analizar ohras similares ejecutadas por los compelidores con relacion 3 las propias.

* Egtudiar una posihle reduccién de costos cin menguar fa sequridad de la ehra,

- Andlieis nspeciales, auditorias y consuitas

* Conducir analisis de costes de calidad.

+

Proveer anilisis do causas de deficiencias crénicas para instaurar programas de

prevencién.

* Andlisic de programas de motivacion en calidad.

* Proveer sopvicios de consulty sobre ol uso de métodns estadisticos en andlisis de datos,
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conirot exladistice de procesoen, ele, 2 los elfenles internos de olras Areas de Iz empresa

conslrustsra,

* Difundir internamente ¢! sistzma de cafidad de 1o empresa constructera,

* Participar con fa comunidad en obras de heneficie sonial; camo nor ejemnie ineliir dentre
de {a empresa a alumnes fque cursen los dlftimos semestres de su carrera o a pasantes, para
realizar su servicio social en ohras de alcantarifade sanitaric o agua peotable en comunidades

ruarales.

3. Dividir ¢! trabajo total que se requiere realizar on funciones para ejercer un mayer

control.

4. Definir las responsabilidades v autoridades asociadas con cada funcisn.

5, Definir las relaciones de cada funcidn con ias demds funciones. Estas relaciones

incluyen:

- Relaciones jerdrquicas, por ejemplo, las cadenas de mands.

- Ivledelos de comunicacidn v conrdinacion a travée de fos cuales ks actiidades de cafidad

entre dreas sen coordinadas para flevar o caba Ins propésitos espesificos.

6. "Orquestar” ¢t trghaje de las Zreas internas de una empresa constructora oon unidades
externzs a ésta con of fin de que la misidn de cafidad de la constructora ge leye g cahe de ung

forma éptima.
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7. Documentar [as actividades primordiales do! «istemn de calidad. Los documentes mias

impattantes que deber desarrollarse son los siguientes:

- Manual de calidad. Este documento representa la guia principat para fa implantacion de
un sistema de cafidad. Estd organizado en secciones modutares, cada una refacionada con algon

aspecto de la funcidn de calidad. Algunas de ectas seceiones son 'as siguientes:

* Seceion general, La cual usualmente contiens un mensaje del ofeculive de miximo nivnl

de la compafia, los delegaciones de autoridad, kas politicas generales de calidad de In empresa

.
el
T
T
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ennstructora, las firmas que confieren legitimidad a log responsables
direstamente con calidad, ol propésite sstablzoide de! manual v como usarle, I tzbla de
contenidos, la estructura erganizacional general v fa del drea de gestisn de cafidad, ta distrihucidn
autorizada de copiac do! manuz!, 'z pregramacién de fechas aprovimadas de revisian v

actualizacion de! manual, ast como de auditorics, ©f glogario de términos usades, definiciones v

fuentes do referencia, v, ol indice.

* Seocciones gerenciales. Ectas incluirdn fas peliticas, responsabilidades y funciones de
cafidad de las diversas 2reas de unz empresa constructora, come pueden sor actividades
refacionadas directamente con calidad on disefs, planeacisn de fa sjecucidn de 1a obra, recursos
humanes, adquiciciones y almacenaje de materiales, entrega de la chra, mantenimionte,

finanzas, gestion de calidad, ete.

* Sececiones teenoldgicas. Estas seccicnes tienen que ver con fa gran cantidad de

)

materiales, processs, componentes, pruehns, ofc., cspesificas de la empresa constructora.
[

Hsualmente estas scccienes se acostumbran desarrliar en forma separada al manual de salidad.

- Manual de procedimientes de cofidad.



- tanunles de planes de control y de planes de inspeceian,
- Manuales de relaciones con I»s clientes i con los proveedores,
- Manual de auditerfas de calidad internas v a proveedores,

8. Difundir ef programa de calidad. En cada area deben difundirge los procedimientes de
calidad que tengan que ver con las funciones que se realizen v como contribuirdn para ellogro de

los objetives def sistema de cafidad,

9. Conducir programos de canacitacidn v entrenamiento en varias dreas relacionadas ocon
calidad, come pueden ser: sensihilizacién para of ogro de los ohjetives de cafidad, trabaje en
equipo, costos de calidad, métodos estadisticos de caldiad, confinbilidad, métodos de ingpecceidn,

ete.
~ Controf de Calltlad:

El procese o travds dof cunl 8o sstablasan v fe cumples aalMadaron o8 comusments
Hamado control Este procese conslste de una serie de pasos fos cuales, en esta tesls v con
finalidad de ser aplicados a fa implantacién de un sistema de calidad total 2 la industria de 'z

construceion, pueden ser fistados come sigue:

1. Implantar programa de calidad. Cualquier 2ctividad para el legro de la mejora en calidad
requiere de cuatre etapac: conociminonto, involueramients, compromise vy propiedad. Para legrar
osto se sugiere que go ompisce Id implontacién de! sistemz 42 ealidad  on 2lgin drez de I

empresa constructora v 2 parir de feo resdades que s cnovan obtenjende provscar wng
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reaceion on cadenz de todat lag demas aran, Los suatrn otn ridn del sistoma de

nafidad s2 explican a sentinuacion:

- Conocimiante. Todos los empleadns en fz empreas constructern deben eqtar conscientes
de cuidl es su papel en la implantacion de un sistema de calidart y conocer sus fareas especificas

on calidad, sus ohjotives, metas, registros,ote,

- Involucramiento. La mejora en cafidad os responsabilidad de todos fos empleados que
laboran dentro de una empresa construntora v por o misme se requicre involusrar o todas fas

areas y a todos sus integrantes.

- Compromiso. El involucrar a todos log empleados de uno constructara, para o
implanlacién de un sistema de calidad, no impfica que dstos on serio se comprometan a
contribuir para la mejora en calfidad. Parn que esta comproming se de, 'a pereona dehe aceptar
de buen agrado las tareas que se lo asignen y centirse un elemente importante en ef desarroflo
del programa,

- Propiedad. Cuando un empleadn oatd capacitade p cus tareas, conoce su

oficio a través de Ia experiencia v estd motivade pzra llevarla a cabe, ciente que fo que edta

hasiznde os de su propiedad vy lo leva a cabo muy bien,

2. Formar qrupos de mejoramiento v accidn correctiva para of analisis de problemas y su
solucidn preventiva. Los grupos de mejoramiento v los equipes de accidn correctiva tienen come
funciones especificas o investigor ias causas-raflr de los problemas, analizar preesses,
operaciones de trabajo, registres de calidad, infermes de servicio v queias con el fin de implantar
acciones correctivas o de mejoramients que eviten la recurrencia v minimicen log efectos do log

problzmas.
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Les grupos de mejoramisnto ectin intenrades por un reducido nitmaro de empleados de la
misma area de trabajo que se reunen vohutariz v oregularmente, con e fin de lograr o
mejoramients continue de 'a calidad deo o gue hacen a través de proyectes de trabaie. Los
equipos de accidn correctiva ce integran nor esnecialistas de areas claue con of propdsite de
informar, asesorar, dar recurses v en general apayar a los grupes de mejoramients v 2 nivel

individual, para la culminarion de un nroyecin

1 I etapa preliminar, Iz formacidn de un grupo de mejoramicnto protetine 25 ef punte d
En Iz etapa preliminar, = cidn de un grups de mejoramicnto profelips =5 ef punto d

At]

nartida considerande que ne oz ficil desarrollar estos grupos ¥ que en un principic son fragiles
por estas razones se sugiere comenzar en un area donde los empleados sean dindmices v e

donde fas refaciones entre effos v sus supervisores sean positivas; es decir, se debe escoger un
area que precente lzc mayores probabilidades de &¥ito v no una en fa que los grupes de

mejoramiento se vean shligades a luchor centra nna tradicién de conflicts v trahajo deficiente,

3. En hase 3 la documentacién de calidad, seleceionar fas elomentos a centrofar v las
unidades de medicidn Fl documente hage, que describe on qué puntns o estacienes de control
e requicren establecer controles, quignes son log responsables de fevar = efecte estos
controlezs, coma flevarlos a ofecto, con qué instrumentos, con qué frecuencia, deonde registrar lag
mediciones y cimo reaccionsr ante no conformidadec o ol nlan de inspeccidn 2orrespondionte

!

al proceso de que se trate.

4, Establecer medicionas v estandares de actvacion. En tos manuales de trabkaje de cada

ra cada

drea se deben integrar les pronedimientos de medicidn y

caracteristica syjeta o control.

5. Medir el desempefio antug! de los preo

v one ectandarer v siaviendn fne planen v nrocponc e incnoneidn e foun 0 oeabn nnm
Y AEHSK tauttenan loc nanen s nrecesns mepanetin oo flovn

N 7
, Y, stgqutendn foc nianen v ATOCRLOC e mopanonn g Tewd noeapn %03
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regisirande {odos loc resuftades en las hojan de verificacidn previamente definidas Conviene
afestuar esiudics de habilidad yo capacidad do nrocenos para medic {ambign el nivel de

desempefio de eoles,

€. Interpretar la diferencia La diferencia eptre I especificade v bo gue surge de Iz 2tapa
del praceso censtructive donde se efectiz la madicién, requiere rde llevar o cabn ochidior corien

dirigides 2 su adecuacion v contrel,

T. Emprander acciones en hase a o diferencia £oia tareq debe gor empreondida en primer
términe, por ol persenal invofucrade directamente =n osta etapa, Jeofe de Ohra por ejemplo. SF 2!
problema rebaca su capacidad, debe intervenir un grupo de mejoramients, el cual puede inchuir al
Supervisor de Obra; of ann asi, = problem2 no puede ser roguehe, interviene ¢f equipe de accidn
correcliva, del cual puede formar parte ¢! Ingeniero Residente, v si ne ol comité de ealidad-

nroductividad, ef cual esta integrado por of Director Generat v su staff,

= Meforamiento e Cafidad:

Maioramionta 60 general, &8 /8 AMAASAA da o RpaUS AlIS) A AXRAMERAL s sanplts

nar Rinerine 8 ~onlaiiar Al Al
cOr LUNSrior 8 Tiyna * ot

mente En aste aspeeta, un sisterna de ealidad

total estd enfocado o la mejora continua en ! desempefin en calidad de una empresa
constructora, por lo misme, se requiere constantemenie eslar evaluando ! estade actual de
dicho sistema vy detegtar lns desviacienes que se tengan, anafizar las causas rafz de dichas
desviasiones, para implantar seluciones a #stas con of fin dr prevenir fa recurrencia de estos
mismos problemas. De esta forma, los pasos que comvienz apficar on este sentido a una empresa
canstructera se numeran 2 continuarcian:

1. Efectuar auditoriac internas do calidad, tanto ol pregrema come al sistema de cafidad.




2. Efectuar auditorfas de calidad 2 provesdores de material v de olroc servicios

{subcontratistas).

3. Detectar of nive! de satisfaccion de fog aceionictas v clientes externos en cuanie a la

calidad de los servicins gue ofrece fa empresa constructora,

4, Evzluar ol nivel de impacte ambiental de fa empresa censtructora en cuanto a deseches
sdlidos (cascajo producta de demolicinnas por ejempln), v cualquier desecho que perindiqus ol
madio ambisnte.

5. Registrar Ins resultados de [as auditorfas v evaluaciones descritas arriba con of objetive
de que quede evidencia del estado que guarda la empresa constructora en cada uno de estos

puntos,

6. Definir el estado actual que guarda la emnrasa constructora v detectar  desviaciones
con respecte al ectade deseado definido en !a fase de planeacidn.
7. identificar los proyectos de mejora espeeificss v erganizar para conducir #5tos.

8. Realizar diagnéstico de los problemas de! proyecto, identificande posibles causas v

causas raiz, asf comn sus relaciones.

9. Establecer plan de mejoras v aeciones eorrectivas,

10, Implantar sregramas de mejores o acciones norrectivas,

11 Dar seguimionts al programa de mejoras vy aceienes correctivas.



m

12, Validar In solucién de los proyectes de mejora,

12, Dar reconocimiento al persenal que o amerite.

14, Establecer métadns de control.

(71 Ackall Rysaalf "A Cennont of Comarata Planning™ ety Wiy and Tons 1070
{71 Ackal Rusaall "A Cennant of Coparate Plennian® Inb ¥ g LN

Mt Grepa, Binghany "islity Tonered Handhoet ! Mt Hill 1054
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Vi, CONCLUSIOMES,

En fos altimes veinticineo afins, Ios oienfes han incrementada sy interés hacia kb cafidad
dentre de las construcciones, mestrandese cada ver mas comweneides de que e deberdn inchuir
programas de cafidad denlro de las futuras ebrac, 'o cual influird en su denisier de inclinarse por

una o por olra constructera,

Claramente estamosg adentrandonos en una erg en donde las construcciones tendran que
cumplir con requerimientes de cafidad mas que con ningtin ofre, va que signifinaran, deoniro de
muy poco tiempo, un mayor negocie para las constructoras, Aqueld proyecto constructive en =l
cual se inchrya un sistema de adminictracidn de calidad tefal, contara con un valer agregado
adicional que redituard en una mayer ganancia por parte del construstor, Ademas, of contar con
un modzle de calidad dentre de una empresa construcierg serd una necesidad que se hard
patente cada dia mas, si se pretende adgquirir o consenvar cierto nivel competitivo a nivel nacional

o internacional.

Nog enconiramos cn las pueras de una era dentro de I3 constriccidn on donde Ia
administracian total de la =alidad serd un factor clave para lograr of éxifo de los proyectes, para o
cual ¢ deberd hocer un esfyerzo adicional en ef cuidado de todos les aspectos comn on of
control en el dizefio, contrel en los avances, en les inspecriones, en las inconfermidades, que
aunados a una filogeffa de fnuelucramiento por parte de fa Direceien de {2 Empresa, hardn !
camino mais facil hacia la totalincorporacion del sistema de administracion total do o calidad per
parte dz una smpresa © ruetora. Tamhién sz deherdan inchiir of seguimients continua de lon
proeesos de administracisn daf pregrama que e implante, v jam2s okidar ef papel que juegan los
trabajaderes hacia ariha v hariz abajo dertre de la cadena aroductiva; no obstante la anteriar,
tener sicmpre prosente que atn cuznds so deberia incluir 2 tode o nersonal que fnboro dentra o

Iz empresa censtructora, 45in ne s2rf posible pf copvenionte, norque eviste nersanaf en el frente
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que se contrata por obra o por trabaie, al cual e f2 suele nanar nor destain {rabaje reglizado), oo
decir, se frata de persenal eventual, ! coal constifiye of sdtimno nivel nccalafonario dentro de Ia
organizacion interna de una empresa eenstrictora, cuyn entrepamiento v eoncientizacién en
materia de cafidad no seria redituahle nara la empresa, En cambie, la preparacidn en esta
materia, de los puestor que s encargan de esle perssnal {tefes de Obra, Superintendentes,
ete} atn sin contar eon una profurda preparacidn profesionel, pere si 2on uno hasta sxperiencia
on campe {iéenicos, por ejemplo), reculta indispensable v chligada vz que ofon serdn log

responsables directes de la cofidad que o obreros desarroflen en sy trabaje. Todo ' anferier

hard que Iz calidad se cervierda onouna forma de vida, enn ronpongahilidad pergenal ¢ onfocada 3

1 galisfaccidn del oliente,

Losg principins del asequramientn de salidad serdn aplicables 2 cualquier tipe de trabajo
para asequrar que fos ricsges v of impacts ambiental sean minimizades v que la seguridad v
confiabilidnd en fa ejecucién o los trabejos sean marimizades a través de fa aplicacién de un
efective sistema de administracion de calidad tetal que se fortalezca dia con dia deniro de In

empresa.

No olidar que la? normas vy procedimientns en una smpresa construstors deberdn ser
documentos simples, comines, mandatorios, hreves, sustancigeos, flexibles v dindmices de tal
manera que establezcon una metodelogia agil schre cierta actividad pero sin ahegar Ia

creatividad v ihertad de Ias nersonas,

La informacién contenida dentro de esta tesis tuve 2 intencion de presentar los
tonscimientos necesarios para entendar v aplicar fos requerimientos de Ja administracisn totat de
tz cafided v dol aseguramiento de calidad por pante de la industria de la construeeién on los

prizimog afins, lo cual no implica que yn esté diche todo ep ootz materia, sine que por of

Er]

cantrario, debido 2 qun s24rato de un tampe muevs apenas zhordado por lz colided, oo trata d
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un eamno muy Bl cuseentible do cor medificade v oenriquenide con nueves conceptos,

preceses ¥y omdtades Ao implntacion gque serdn proparcionadss, =nogran medida, por fas

experieneias ohservadas por lac empreser constructorns que adepten un modelo 4o cafidad totat
en o futuro, También tuve por abistivo conecientizar 2 fns emprenos constructaras acerca del
cempromise v la responsabilidad que tienen de implantar programas de calidad {otal efertivos
denfre de sus proceses, lo cual ge traducird a través de los afies en recompensa para eflasg,
pusaln gus nunea hay que olidar fque /og amorsan o negdsing askin nary hacar Airsrs Lo
anterior hodria resumlrse aflrmando que fa calfdad toral implica compromizo, responzabilidad y

recompensa.
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