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l. l~JTRODUCCIO~!. 

La intención de esta tesis, os don1ostrar que 110 •Xisle campo al¡1uno en .,¡ cual quecie 

exc:iuiuo .,¡ c:o11c:eµtu º" cali<la<l. y riUli cuct11<lu :;e .:.poyd fuertemente en docurn•nlos ya 

existentes, corno lo son lds No1nrns i11l•11rnc1u11ilie:i <le Ccili(iaJ ISO ~000 y.,¡ Premio Nacional de 

Calidad lvlexicono. S• le podría co11side1i11 o.;orno innovauurd dt!nl10 úe su 1¡¡1110, al proponer un 

modelo de calidad tola! qu., rii• los pro(oedi1nienios utiiizaúos u•11t10 de Id inúuWi<t de la 

constiucción, de lo cu•I ÍlaStd ahora. exisirn nmy poco escrit(•. 

Para suilsi:.til y úes1dc;ar •ll .:1•rlu ca111µ0. id >ocieuaú en id cuaí vivi111us, e•iie al p1oúucto1 

o prestador de servicios qu<: saiisiaya sus nt!cesidades y que rlúicionairnente ofrelca un ·;,.~lr.i· 

en su producto o :;.,¡vicio. con el o.;unl esidllllldld su seiio J.lilrlicular v se <ii:,ti11uuir¡j de Ja 

compelencía a trav~s úe b1ind<1rle al consumidor más de lo que espe1aiJa. Todo lo a11lerior 

quedaría sin efeclo si 110 s" tuv1erd co11lempiado un n1odelo ú~ calidmi denl10 de los procesos de 

un<t enwresa. adem<is ue qu~ es P"'i"ctarm:nie dpiica!Jie ,, Íd5 e111µ1es.i:; µ1e:>t<ldo1as de 

servicios como Jo son ias con;ltuc:to1as. ·{ es pr1:c1sa111ente esie Crlmµo, el de las e111µ1esas 

constiuctoras. el qu., carec" 1Jt, u11111ouelu J., calidad que 1ij¡¡ Jos procedimientos y proponq<1 una 

melodolog ía a seuui1 µara iou1 ar Jo; rnejo1 es r esuliaóos. debido quiz.is a la magníiud de las obras 

civil•s o bien "su <liwrsidau. 

En la i11dusiria de Ja construcción, desafo1iunadamente, es muy común el hacer ajustes al 

dise1io original de la ob1a úuranle el proceso constructivo. debido princiµalmente a las flecuentes 

oscilacio11es que sufre d presupuesto con el cual se cuenta, aiejandola as1 de las 

especificacione> que el diseño conlemplaba ori9inalrn•nle y relegando a segundo plano a ia 

calidad. Las oscilaciones ~nles rnenciomidas son co11 f1 <:ct1e1wia involuntarias, y va11 desde 

recu1i•S en eí presupuesto. Ílasta ajustes e11 ei µ1ecio úe los maleriales de constiuc,ión, por 

menciumH aíqunas. 
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con Jo cunl se quiere d~ci;- r;u~ !~!; re~u\tmfo~ r.o dcipenrlcn de !;i~ dimenr.ioncs d~ la emprc~3, ni 

que todn fa cmpr<;Srt 1dqufer(f <':íl m:iter~;:: d? C3!idad. En lr;r~ !:ei~ !;;ipih!fi:o~ ~:!H~ conform~n lt:l fr~i.:. 

~e ~ugiern b metodologio a ~eguir p1rn impl:mtar ur. modti!o d~ ~BlldCTd tcit1! que r~tomc ~f 

concepto de calidad dentro dt:> nn~{ empres:i !'.;0n~tn1:;tr:rr::!, o 1fr::r, i:-onr.i~;;tic~ ::? ~u:. integron!e~ 

acerc{1 de !a imporfanci::i de inr:-orpr:iror un mor:iclo "3':i'. d'Cntro de ::;u~ r,roC'~!:;O!:. /\ tr~Vé':i de este 

primer capitulo ~fJ fntentíl d11r una idea de quC- ankc:>dentcs e:ri::;tfan ~n mrtt~ri~ d!? cnlid~d 

rfcntro dr. tini'f Pmpresa con~tr!.l~tr)r~ y d? cu:l! ~:i !~ prob!i;m::itir:~ que :te j'rC$Cnt:i dentro de los 

proce~oo que I~ conform~n. 

Duran!~ el 5egundo cap ltulo. ~e tr~t;mi de familiarizar al lector con un concepto qtie 

contimrnmcnte se est~r<\ uti!iz:mdo, el dr> c;ifidad, 'J este se harii íl través dP. un3 hr~ve semblnnzR 

que muestre las primeras pP.rcepcione:; que se tcnlan de este concepto y de sus variantes a 

trnvé~ dzl Hcmpo y de !a eYp~dcnr:i-1 tw~t:l nue!;tros dlas. Sin e! ent?ndimien~o de !o anterior no 

se podrfn seguir ¡noftlndi::ando, ya q\I~ el perfoct~ entendimier.\o dc.I coric~pto de caf:dad, es 

básico parn el de los c3pitulos subsecuentes. 

En el tercer capitulo, mediante la visu.ili~ación de la estructura qut' conforma a una 

empre~a c~nstructorn s~ pretenden describir a todos !os diforent<:>s puestos que !¡: conforman. 

asf como la rek1ción que existe ~ntre ellos. Finalmente, en este cílp!tulo, s? mencionan todas las 

posibles actividades, i;on r~sper:to c;I km1 de cJ!idcd, que podri'.ln "-Cr de:;;irro!!ad3~ por •m~ 

empresa constructora. con lo cual se prelrnde dcmostr;ir que, sin importar su mmo. el concepto 

de cnfrdad m;I como el modelo .;iqul propuesto. ~on perfectamente apliceblc:;, 

L:'I intención de! cuarto capitulo e:; vincular c~lidarl con empre::J a tr~vé:; de un mode!o de 

calidad total, e! cual se apoya fuertemente f?n lor. modelos de lo.s Prnmior, ~hcicm•I~" dr G"li1~d 
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}'en las Normas d~ Sistemns de Cafid;id lSO serk> 9000, 

El quinto capitulo cst~blece !a metodologla u seguir para implantar el modelo de cafldad 

total dentro de una empresa ccnstructor:i. Esta met~dologl~ re~utta necesariJ debido a que la 

asimilación del modelo por p~rtt:' de la empresa, dr:he ser de maner::i progresiv~ pero con!rolada, 

para que el impacto qui:' produzcn su incorporación se11 positivo y benéfico. 

Esta tesis finaliz¡i con algunos comentarios y refle~iones acerca ele lo expuestQ, a manera 

de conformar las Conclusiones, para dar paso posteriormente a la Bibliogrnfla. 



IL MARCO CONCEPTU.AL. 

11.1. ¿ C!UE l'OS LA CALIDAD? 

Desde el inicio rfo In vida en la Tierra el hombre ha tenido la n('ccsidad de satisfacer su~ 

rer¡uerimi~n\Qs m'.is ~!~m~ntalc~ parn poder subsistir en ur. medio nmbiente, en el r,ual se tenifl 

que ~!~borar !iU':i produr;tos é! mismo. ~in otrc concepto d-? c~!idad mí?!; que !o r,:f(" que ~tlllCI 

producto elaborndo por él cumpliera con sus necesidades básic~.~. Cor. el paso del t.i~mpo, las 

explosión dcmogr\1ficB, al n~s8rrril!n rlr !'.'(;onor.ii:is m:l~ ~orr.pft!j0'i y d(' t~cnologias mf.!!; 

so!l~tic~das entre- otr~o;; rn;:one!:; con lo cual hi1n ~fe!;ap~recido, !ie hnn modificado y hnn nacido 

conceptos de calidad basndos en los difor~nles modelos de !os teóricos, o en los enfoquer. que 

les han dado !as cHstint::ts sociedodcs como I;:, jupone~n y In afemar.a por ejemplo. 

Lo que anteriormente se persegula era que el producto se adecuara al uso que se le tenla 

previsto; después ademils de lo anterior, tenla que cumplir con líls especificaciones que !o 

reglan; ahora también se incluye a la empresa como un todo dentro del modelo de calidad y 110 

pollticas de la empresa, hcrramienfíls, capacitcción de la mílno de obra, matcr¡as primas, etc.; 

además de que ccnsider3 110 c.ólamente como c!ienk a! eomprndcr o de~!inat;irio final r!el 

producto o serviciCI !!amado cliente externo, sino que con?-idera también como cliente¡¡ aq!!~I que 

dentro del procc!io proctucti".to <:fp un~ empres~. !11:C'i?!:ftn de! :;r<JducttJ o !::Cr.:icir:: final del r!!il?.bén 

anterior dentro de IR cadrna proóuctivn, como m~tcrio p:rhn:i p.:!;~ poder clnbonff e! ~iguicntc 

producto o servicio frm~I <:¡l•C uti!i~ara el C$lohón qt:e k ;,igu~ .. A, este cliente o.e I!" conoce como 

cliente lnt~rno. Con In ~ntr'rlor podrlamos condulr n$egurJndo ·que I~ calidad e~ ant!cl,riar, 

ldentlflcttr y SL?tlsfltcr:r· fas neccsfdadt~!: dt ... fos cffe,11~c:.~ jnternos y t!.\.:ternos d~ una cmpr~sa de 

manera -:ontlnu'J. 
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11.2. OESAF-.f<.Oi.LO HISIORiCO OG LA CALIDAD. 

L~ producción de articulas mnnufoc!urndo: a gran c:cab, b pérdldn por rctrabnjo: y 

dc~ccho:, y b ccmpctcnci3, motivó que le: centro: de in•1cstig;:icion de Estado: Unido: 

cmpQ:aran a trabajar en cs!n ctJmpc. E! ci!mb!o mé.: import~ntc y con el qu~ 5urgc 

prácticamente el con!rol de c31i1nd moderno, fue el ll:~iJdo iJ c¡:¡bo entre 1920 'J 191.0 por la Bel! 

Sy;;tcm y kt \Afo;:;tcrn E!cctríc {su brJ::o de f~bric;:ición) :JI inst!tulr un D~pJrtJm~nto de !ngcnit!r!c:: 

de ln!:ipccción cnc~rg:?do de ~nfrcntnr lo~ prob!emos rc~u!t~ntc~ por In ~roducclón de m1lculo5 

ddoctuosos y la bita de coordinación lntcrdcpartnrncntJI. Entr: le: miembros del equipo de cst~ 

En 192~, WiJttcr Shct·1hart introduce el concepto de control cstadl:tlco de cnlid;id y poco 

más tarde, a princ!plo: de !os nílo: 30, comienza ya la aplicación de e:!~ conc~p!o ~n b lndus!riü 

con el uso d~ las grilfic3~ de control ~r~Jdas por t! mismo. !as cua!~s desde t'sc entonces han 

sido usndns con éxito en unCl (;!mpl!:1 v~r!cdnd de sltu2c!on~$ d~ control de proceso~ en todo el 

mundo. Otro de los logros !1"d$ no13ble~ del Dr. 5het~hart f11~ >u fomoso c/.~ 1~ d? 1\•'e,•cr.o.·riMlo 

PH\'l\ (Pla.""~EI~. ~e:-12 .... ~ 1e:!1,.~-: .. ~: .l\.-;~ 1 1::·'), r! i;ual estnblect! una metod<Jlog!a pnr.:i re!::olver !os 

problemas de calidad de una empres~ y conduce al mejoramiento continuo. 
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Uno de los impul;ore~ m3s fr1er1er. de! :-oncr.pto ne calid~d aplir:~rfo a !'l:o empr~'as e~ el 

Dr. Joseph M, .Juran E:s ~utor de uno de los mds famoso:; libres que existen sobre dicho tema: 

Quanty Control Hílnrfbook. Para Jurnn la admini:;traci&n de la calidad consiste de tres procesos 

básicos: 

• Plancación tle fa C;ifidad 

- Control de lo Calidad 

- Mejora de la Calidarf 

Tambl~n fue el creildor del Dlagrarna de P~r('fo, el cual se utiliza para ordenar los 

problemas o defectos de acuerdo a su impacto en los costos o de acurrdo a su frecuencia. 

Y<l durnnlc la po;gt1err<i, en 1946, se nea la /\merican Society for Quality Control 

(ASQC), A partir de cst<" momento l~s c-onceptos básico~ de fa cafidad son difundidos 

rápidamente; surgen profosional~s en aseguramiento de fa cafidad y se desarrollan técnicas para 

primeras etop:l~ del di~~r1o r!r:-1 prorft:"..'t".! './ cc~icn:an t1 hacer~e prueba~ del de:::~mpeño de é~te. 

En ese mismo año, se ere~ tambi~n !J Unión de Cientlficos e !ngcnicros Japnnr.s~s ~.JIJSE po; 

sus siglas en ingle5), y en t'J~'J ~t:t rr~~ dentro :!e!~ mi~mn JUSE un grupo de inve~tigac;ón de 

control de c;:¡fidad con miembros procedentes dr la> uni11Nsirle!de::, I" indristrio '/ ~I gobierno, 

cuyt;is objrJtivos P.rm1 efoc1trnr in11i::?~tigílcioni::. y difundir inform;::dón ~obre ccntrof de cn!'.d:Jd. 

El Dr. \l'!ilfiJm Edt··1;ird~ De.ming conoció al Dr. She1·1hort en el Drp~rtnm:>n!o rf~ /\grfct1~ur:t 

de los Estados Unido:; y de ~I 3prendió lo,¡ f11nd1me.n1os de la disciplino d~ calidé!d. En 1940, 

Deming ingre~a a fa Oficina de Censo~. y lratn de demostr~r que el control c'11od!~ti~ry ~\!~de ser 

aplicado ¡¡ la industria y en 1942 es conlrntoido pare <:plio;ar cr,t~ herrJmienta en ia industrb 
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armumenti~t;i, i;onvirti~ndo~e ~u~tro ;ino"' mils t1rde en :;ocio 'j fundador de 11 /\SQC. Viviondo 

aparttido de fn colonin a!iadn en ~l Jílpón y ~studim1do b l~nou~ y cultura m1H1cton'1!:i, Dt:"ming 

logró hacers~ de ami~tade~ en ~~e. P'.1ió '.!por I~ !Joor que >:icsempcñaba contactó :i le JIJSE '/a 

travé!i d~ t!l!o~ empe~ó ~ imp;:irt:r unr. sr.rie de ;,~rr.in~rio~. En e;,!o::: ~i;rninGrio~ tr(ltó 

prir.cipa!ment~ tr~!j punte~: 1} Cómo mejorar!~ c1!idad m("diant.e \"!Ciclo PH'//\ <P!.:m~;:ir, H:icer, 

Verificar y /\ctu~r). c!1borndo por ?! Dr. She~·:hmt ~ñt)~ ~nt~-;: ~) l~ fmport~ncin (!e c3ptor !;J 

dispcrsiñn en In~ e~todi!j1ic:.i!r: y, 3) F.l control d~ procc~os medinnt? ~I cmp!~o d~ r:irdf!cJ~ de 

control y cómo impkrntor dicho \.0:1tro!. L::i~ ('('nkrr-'1ri:oJ~ f~·~P:m r:- 1;:i:r::is y f}('ni'f!c~~ y fueron 

tomadas con tod~ r,Ni\'rl?.d, ~ienrlo q•1c " pnr!ir d!" dl3r, ~e inicin rrori1ment~ ~l despegue del 

control de calidad japon~s. En 1951, con !nc, rcg3lias del !ibro h~sn~o en ~st1s cor1fer~nrin' se 

establecen los Premios Deming, que mln :;~ ~1organ cado oño a l2s empr?c3s e indi·,•iducc. qll~ 

alcanzan logros imprirt;in1~s ~n d diseno y 3plir:;i<:iñn d~I control d~ r:nlidnd. No cbst;int~. IR 

consolidación de unél conciencin de cr!idnd dentro dc la industria jciponesa se cf<l hast:i la visita 

del Dr. Juran en 1954, le cual marr:ri uníl tr;insi~i!m ~n l3r, :ic1ividcdc~ <le! control de calidad en el 

Jnpón: si antes se ~cupaban principJlmente de la tccnologla de le plnnta, d~~pués rle esto se 

convirtió •m 11nn in~uietud g!obal dr todü !a Gercncin. nbriendo~c !as puertas par:i e! 

t"5lablf'c!mlcntc d~ un '.3''~~~ ... _..'." ~~ ("-:-""""~' ,,.,~"'' 1'1,,. r,,.lidArl 

LB~ enseñanzas dd Dr. Sh~1·1hart y del Dr. Deming ~r. hpón fueron asimi!1das 

rtipldam{'nte por el profe,;or lshlkat•J:i. El prol~sor lshlkai~~ propuso e implantó los clrculos d~ 

calidad con gran é:x:ito en Japón y en ctro~ pises. Uno d~ !~s conceptos mas imp~rt~nt~s de 

Kaoru lshikm·m fll".' ~I del control de calidad n !o ancho de !a empres~. e! cu~I req!ca la 

importancia de la c;ilirlarl ~esdc el arr~ngu~ !!e la vid" de! producto hasta e! fin de dicho cirio de 

vida. Fue el creador de un11 herr1mienta muy sencilla y mu:: !itil p¡¡n id~ntificur 10,. posibbs 

caus:Js que provocan !os problem'1~ r!~ calid~G en unn ~mpr~!;CT, dirha herr3mienta ~e conoce 

t~Oml."i f'."I Dt~~· ... ~Mt:i c.~n.1 ~!t~EFt:-ctc. ·J·~']'··~ ...... ~ (,,1':" ~~p'.'1!JZC d'*: 0-;-.-:r:--~dc ror b ~!':'mej<"mZi-'J r.:on lrt 
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Ef Dr. f!ihfk\?'Nª !!~tr:hr\'!ció qH~ !?'S f~ /\tta Dir'C'~ción r:ui~n d.eb~ íl!iUmir el lid~rn;:go en !;:, 

impf;mhición de un si~tem~ de cafidild ') dc~iJrroHar f;i~ r.clitic;:ts de 1:~!id:ld d~ fa ~mpr~sa, 

asimismo. ~stobl~dó que el :;i:;tem~ admini~'r:itiv1 d~ c~!!dJd rJ~b'-' est~r basado en los círculos 

de cafJdad, los cuales dehc-n !;~~ parlicip:ltiV('!i, rot~t!vrrs ~' •:olunbrio5. Otr:l ~ctividad <;trmamente 

import~nte para !mp!antar cDn ?xito un sistema rk coflcfad, ~t'Qt'!n ~l. e~ !~ ~apacitftción, el 

entrenamiento y ~I uso de técnicf.'I~ cst::idi!';tic<is b:;l~icn!'i ~n tod\1$ !íl!'i áre~s rfe In t-mpresa. 

En 1951 e:; publii;;irlo ~!libro 'Gontro! Total de C~lidad' de Armand 1/. Feigenbaum. Este 

fihro h~ce un 9ra11 =1v:mi:-~ nf r:-'1!?rrrlrr !a'i c"?ncr:pto~ de control de cJlidmf o todas !as áreas de 

Uníl empresa. desde el diseño hcstíl l3s 11entils. Has!~ este momrnlo el control de calid;id cm 

enfocado únicamente a ftctivir:fade~ correctiva!; y no a ?reventiva~. Parn -;;o! Dr. F~igenbaum !a 

caridad es responsabílidíld de to:los los que !aboran en una empresa y er.presa que por lo mismo 

puede convertim~ en tmea d~ n~die, por lo rn'1! es necesario cr~.1r •ma f11nción cdmini~trnlivíl 

bien orgílni:.:adn cuya única labor sea la de l!evar a caho l~s tare~s de contra! de c<ilidad. 

la Guerra de Coren crea un nuevo énfasis ?n !a c~c~sidzid de b confia!1i!itlcd de los 

productos y l.'n las pruebas d" rroducto terminado. Sin emborao, 1~r, pn•~b;io, a1icionJ!r:s 

instauradas no pcrmitiNon por si mism~:; al-::~nzar los objcfü•cs de c:ilidad y confi;¡bilidad fijados 

por las empr':'sas, lo ~un! hl::c ne":C'!;~:i~ b creación de ;:iro9r~míls d!;' mejoramiC'nto y c~lid'1d 

desd~ fas ár~a~ d~ lng~rif("rl:i y ni(lnufactura, fo '1ttr l".'I~ dr-rH'1!11!t1~dn n ~""']'~1 "_"'!,.....,·":"M"':' ":!~ r::':.:J!/'.!!!:d. 

El ::tsegurnmientl'J dr. ~:i!~d.1d c-0mien:~ f'."1mbif>:i .] :irHc-t?r!:e- ~n hok!?:;, ~'3:1C'o~, acihirJrno y otros 

~istemJs d~ '3~rvir.i0. /\ firwli::-<J de lt:'s 6tJ':i i:-u:mdD D~min!J re9re.':!:J í:I b$ E::;t;::d.o~• Unidos, !\:J 

m~yorfa de !íl!; empr'!:a~ norff~~m~rica:i~~ cnnhb:J!l :,·;-i t;~n ¡JfQ~rani~s de C;!lid~ñ. /\ p~rtir rii? ~u 

redescubrimiento ~n 1 'J80, h~ fifosofi;; rl? r;::rlid2ri rlC' D!'ming ~e t:mp!~::~ n Rplicar ~n tDdo 

E~tados Unidos, siC'rdo pion0ras !íl M11~hU!1 Crrror~H-:n, f')rr! Motor Compan~' y b General 

f·.·!otors t'n ln ~¡.!lcor-i.Cn de ~u;, p7"incipios, ~,. en 1 'JB5 a2na por ~1e: primera e! Premio Demino de 

C3!icf:id una r:mpr~!ia e$f~dounidense, !-1 Tc~n;, !n::;trume-nt~. 
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Los BO's ~e ~H!itinguen por un et.:fue17c:i por ~lcnn:1r !~ r;alidnd en todo~ !o!i aspC'ctos dentro 

de- fa:.; organii:Dciones de negQCi1'!; y 'jervido!i en Jry~ E~t~dcs '-'nidos. inc!u~'~ndo b-:; ~r~ns de 

finanz:is, ventas, personal, mantenimiento, nrlrninistrodC.n, mílnt1b:tura y scf'Jicios. l.a c~lidad se 

enfoca y?. al i:¡i~temn corno un to~o y no ~xc!u~ivam 1~r.te 0 1J Hne:i dt"" mnnufacturn. 

Una vez descrita fa evolución rlef concepto de contrryf de calidad en far. grandes potencias 

económicas, serie importante abordar fo q11~ se h<> hecho al respecto en México, La apírcación 

del control de cofidad en M&xico e-; bílslílnte reciente, y prue•ia de e!fo es que hasto mayo de 

1'l7'.I se fund;i In prim~ríl :i~ofr1dón rl~~icodc J pr?mcver el cor.trol de calidad, el Instituto 

Hexicano de Control de Calidad (IMECC/\). 

Es a rafz de fa vrisis económica d~ 1982, y frente al inminente ingreso de Mexico al 

Acuerdo General sobre /\rnnceles y Comercio (G/\TT) que el medio cmpr~sílriaf se pr~orupn por 

increment¡¡r la productividad y mejomr la calidad dr sus productos ¡¡ traves ele diferentes 

opciones como los cfrcufos dt,> ca!id~d de !shiknn:i por "'jemplo, lo~ cuale:; ~:;taban orientados 

excfusivilmente hacin el person3f op~rativo, ye. q11e en Japón se crearon con est? propósito. 

El interés por los cfr~ul11:; de c;i!idad y por fJ artministrncbn de. !" c;11idad to!::if ha ido 

creciendo rílpidamenk en el p::fr;. l\ p:?rtir de 1 '133 $C h~m fw1dndo do~ nw·~~la'i Jsociacior.e~ 

dedicada~ a promover activ::m.,~n1e In carrdad: 13 .l\!';nr-i~~ir.n ~!~r:"~~r::~n de Cn!idnd {/'N!C) y la 

Fundación Mr~ican~ raro le S0!irkd Total (FUNDN\'IF.C!\), ".'1be ~eñ;;far que esta,¡ d<Js 

a~ociílcione~ han llegado a ser !as mas impor!3n!c~ en cuanlo al impulso de la c:ilidad en todo el 

pafs y que' prácticamenf(! rf~:-;di:- ~u fundación corner1?.ri !{! i.FerdGd~r~ promoción de !~ ca!ld~d en 

fa industrkt nacion~I. L::t A'•.!?C, kl ~t:'!JlHldJ en f¡r¡pt;rt;;Jnci;, n nivel nacional, e~ furid~dn ü fines de 

1938, como un org::rnizmo ~o3knidn, por b: di~tin1;:i:. i::-m~r~;,~~ a~odadD~. con ~1 objeto de 

impt~f!:ier y 3poy?.r el r!t~';~rro!ll'." t:- imp!:mt;:ic:én Ce ~iskmíl-" tjr; cnfidí1d en r.os cmpresa!J miembro 
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o en sus provt-edores. Entrtt f:t!j r.mprc::~!,: fur.dítdorn::; mar. importante~ :;e rncucntí~n: Comi!ifón 

Feder~f de Electricidorl (CFE). Compi'lnin de Luz y Fucr.:a del Centro, Petróleos Mexicanos 

(PEMEX), Siemens, Sq!larc D Comp:my, Nacobre, y muchus otr~s industrias r\'ladonndas 

prim:ipafmente con el ~~ctor el~ctrico. Tcmbién en 1933 nace FUNDJ\lv!ECA, actualmente fa 

primera en importancia en e~te rnhro, con !a firrniidad de impul~ar './ promover un~ ru~urn de 

calidad total en el pals adecuada J nuestro \'ntorno. y contribuyendo ª"¡ <11 rJe~arrollo n"ciomil. 

Entre !ns empre~2~ fundador~:; móz irr.vrxt~ntc~ de c~t3 ll~oc:l1ci6n ~e enr.urntr:'3n'. /\~rom~:::ico, 

/.IJcatef, fndetcl, Banco de Mexicc, Banamex, Celanese lvb!cana, Me~t!&, Du;iont, Gigante, Grupo 

Condumex, fC,l\, He1.-.•fctt Pnckard de fvl~xir.o, !!·.'!SS, ln(lustrkis Peiíoles, lnduslria5 Re,islo!, 

fv!uttibanco Mercunti! de f'-foxico, Seguros Américíl, Union Cílrbirlc f·.'1e.~icnníl '/ V!tro. Aunque se 

puede decir que en !a actuafidad existe un auDe por I~ c:ilidad en Mcxico. y~ nivel mundial. 
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11.3. EST.l\DO ACTIJA.L DE LA C.l\UDAD. 

El concepto de ~alidud ~~!a abarcando ml~'/O:; campor. debido a los enfoques de los 

distinto~ leóricos de la cali<fa~. como Deming, J•:ran. Foi¡¡enb0um. !shilrn!·m y Crne.by, y a las 

experiencia:; en l·l ílpfic~ción de la ;;-alidad, como ~n el caso j~pon~~. Generalmente ~e entiende 

por calidad a un juido qur: !oj con$Vmirfor~~ o '.1~1iaric~ huc"?n dt? t:n ;:'r~dt1r.tr: o sen•icio en 

cuanto n r.u cr~~nd~ de ~~ e! ;1roducto o servicio sati~tv·e sr.1~ nf:'c::-~id:1de~ '/ ~xp~cfctil!~'i. S~n 

"mbargo, ~ctut'ltnen!t" i"f t(-rmfno Ct.'1',.1:.">:d f('.!mblt-n :lbarcti 0trr:1 ~t,nr-t-pt(''. ~' 1"11~jc,..~'°!1if!!"rfo 

constante" d&.i .::-toe~~º '9,....,,0 1/~d" d~ t.1ri:J ~1"1p."~-~t!.. rvtr:-J"r;]Mientñ. ~l'.'ln~f.:1nft" t"j!lie-r!"' f'f("clr qu~ Yil no 

y sin fin hacia la mejorn. Proceso ampfiado sianifrra r¡ue i:;omo parte ~~ !'3 or2nni::~ción ~~ 

incluye tambi&n n lo~ proveedores, r!istrlhuidore~ 1 cfiente~. im·~r~ioni~ta~. emp!emfos y a 13 

comun;dmf en gcncrnf; todo<J como parte integra! r:i~r procr;:;o ampfiridc de b ern~re~:r, 

Actt1almente I~ rn!idad no e:; yJ un término aplicable tmicamente '11 producto y/o al sNvicio 

sino a la organiz"lr.ión ~n ~l! tot¡¡!idad, ent<:>ndiendo ademá:; !1 :;ati:;fílcción del consumido• <:'lm(l 

fin principal de !:1 emprc:;a, e:; decir todas y cmfa una dr f;;~ '1~!i'!!~Cld'.'~ ~~:3rro!!:¡d¡¡s dentro de 

una ~mpresa y sobre todo fa:; actividmli:s trndic-!onalec del control di: cafldíld, deben estar 

enfocado:; a fa s~tisff-lcción p!ena de fo~ cliente~. E'lk nfan tot2!i;:Gdor h.1 provoc~do que muchos 

ílut~re'.!: l!nmt'n J ~~te nur:.'vo ~nfoque di'.'.' lii c:olldad cr::im" c-~.'!dsd tcif~t. 

Con este nuevo enfoque I~ ca//d~rl f.'UNfe rft'finlrs"' como amlcfpar, idemiffc,1r y 

satfaf¿'Jc-er léts necesfrl~tdcs rfe ,,0$ cl!~nt~.<: fnr12'r.~ci~-: y C!YTernos t-n forma continua. En fil 

anterior definición In palabra ontrdprir ~e r('"ficre í:l que ~;; ne<'esario pr~veer fo!; cambio!: qw:· 

sufrirá el mNcado, l~s rf"mandas <fo frys clientes, 13 tecno!O!JÍé!, !o" materi"!es a 1.1sar, ~te. Todo 
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ocurrió a I~ inrlustri~ relojern cuando entró ¡¡f mercado el reloj d~ cuílr.:o. /\simhmo, f.1 pJ!"brn 

iden!ifrc;::r ~e refiere a que no :;e pueden cumplir !ns "xigrncias dP. los c!iente:; ::i no ~e sabe 

cu~!es son es1a:; exigencin~ Y el s~tisfocer ~ignificu que pnrn poder ~obr~vh:ir, ~er rentnbies y 

competir con ventaja se rC"qu~rira r.umplir con b;, dem3nda~ creciente~ dr. ~os clientes. 

Por otra parte. se u~a el t&rmino cliente •n ~u i:oncep<:ión m~~ amrlia com'> kdo aquel 

qu~ solicita un bir,n t:1 S':."'r/icio. Dr est:J forma, c1.rnfquic-r pcr!;ona qu~ solicita on favr:ir, vien~ 

~iendo un cliente; ~i dicha p~rsona tríl!rnja dentro de In empresa entonces, es un ~lien!e interno y 

~¡ trabnja fur.rn 1fo !:? com¡.~ñ!~ ~-:;un cfient~ ~Aterno o compr;::¡clor. l'J:¡uno!; f:bro: t::?mbfén definen 

a un cliente como un r.omprndor adicto. Un si~ternn dt> colidad tolíll :;~ centre ~n b ~;iti~fa(;'ci&n 

completa de las necesidades de los cli~ntes. pero no cubre sólamrnk l;i :itenciirn directa ni 

cliente a la hora de la entrC'gR del prodw:-lo o dd servicio. :;ino c¡ue cubre ;¡ 1od~ l:i empres~ y se 

amplia hasta los proveedores, rfi~tribuidor~!:i y dem~s invo!ur,n:~d0!:' e~ t~':i!3:'.J l~z ~~~~T:: por !J~ que 

pasa dicho producto o servicio, considerándolo:: como parte intcgr~I de b emp~c::a. 

la calidad total rn un ::ist~mo productivo ~s a un tiempo ~"lidad de !os obj~tivor., c:ilidad 

del r.istema, cafiGad del !rnbnjo, calidad del proceryo, calirfad de !a ir.formación. car;d:¡d de los 

trabaj~dores, emplt>ado!::, ocrentc5 y dirr.ctivo~ !.;llperiorc<;;~ C!; ~n s~tma cílridad de toda b 

empr'?Síl. 

La callrfnd toti'lf requlNe dr- !ncorpomr c-11 lórlil !!'.! organl~tttlon 1m~ r_•u!lur·= rf,., c!Jlirf!'!d, la 

cual está constituida por las creencias. valeres, normíls (> ideolo¡¡i~:; del personnl que deoe estar 

enfocado a fa satisfacción -:ompfefa del cliente. L~ cultura de calidad conti~ne los siguientes 

elementos: 

- Enfoque~ la satisfacción total de las necesidades:.' requerimi~n\os de! cliente. 
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• /l.doptnr una actitud rfe prev~nción en v~: de detección. Un sistemo de calidad debe 

ser cuidadosamente p!ane3do; ~e debe' trnb:.:ijar rrF?s in~~l!~~nt~m~n1~. no mas diiramP,nte. 

Se deben [11ac:Jr Iris cau!la:i de !of. prob!t:'mi'l;, dcsd~ $U r~iz y no !o~ ~intomn;.. C3mbinr el 

enfoque r}('I trabajo duro, que exige er;cnci:i!mcr.t(' hZ?b!!i'1í1d person~' p;irn ~tender 

emt"rgancins (como "npagafuego!:•), ¡,1J:r un P.squcmn de rre-;it!~,·irfad ~ innov:.?ción con 

esplritu de equipo que pcrmit0 diseiinr el futuro <1~:e~do . 

.. Realizar la!i toreíls encomr'ndnd:i~ bicri 11 !::! primt:!n"'.? ve? 

··La calidad debe r.P.r m~did3. S~ dellcn eliminar n~ued8des como "calid~d es bien hecho' 

o apreciociones sin ~ust~nto cr.-mo 'no!;{;' puede medir I~ c:t!idnd' l'J "el error ~s inevitaf'J¡,:•. 

Los indicadores de c~iidíld en •iníl empresa '1eben 5er simples, c-omunes y mandatorios 

para que sean realmente útiles. 

·Establecer una vincul~dón y compromi~o reíll ccn los clientes o ustrnrios exkrnos. 

·Todo el perr,onal debe in•:o!~1cr<ir:~ m el proceso de mejornmicnto sobre la bm;e de un 

genuino trabajo ~n equipo. 

·El mejoramiento debe ser continuo. 

Por otra parte, p:irn incorporor una cuttura de calidad tot:il en una empresa, es 

indispensable cumpflr con los siguientes requisitos: 

1. El cliente o consumidor debe ser reconocido como lo más importante para la 

organización. 

2. Se requiere de un compromiso e invo!ucrnmiento genuino de la A~a Gcrom;i:i. 

El dirigente de mayor jerarqula en 'a empresa debe ser el principal promotor del sistema 

de calidad de le empres¡¡. 

3. Se debe e!'.:t~r consci~ntc que un sis!crrn de cJ!idn~ tot:-lf rio brind~ rr.s11ttados 

inm~diatos; ~!j un esfuerzo a largo pl~::n. 

4, Sr. requiere rf? t1n im.·o~!JCT'..1rnir:>nto rr:.-1! y t"frcti•.r' tfo torlo ~f personiJf. 
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111. lft. F.MPRESA CONSTRUCTORA COMO U~J SISTEMA PRODUCTIVO. 

111.1. DESCRIPCION DE LOS ELEMENTOS DE IJM/\ EMPRESA CONSTRUCTORA. 

éstos, cot' ~'fin d~ prcduci'" u.n N'Y,, ci !!:r::r•,""': 1'), y f'.'.omo untl ~mpr~s~ con~trur.ror;i cuenta con 

todo lo anterior, s~ pued~ aseaurar q11~. en efecto.''$ un -,!~!~ma prorludi•m. Sin em!)~rgo, 1::; 

tJ! 1:'.'"l'l."'11.~mo de! }üfe d<:> ftJ e:"pro'Yi1 No ob~l11nh', s.- pu~d~ d~clr que rodns las ~m¡>resas 

Mnstructora5 tlcn.-n una estructura 1:-áslca común , la cual $e mull,tra t'n el siguiente .-squt-ma: 
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ESOf/EMA DE UNA EMP.flESA COIVSfflf/CTQflA COMO SISTEMA P.flOOt/CnnJ 

• INSúU.ACIONES 
-EOU/PO 
- M41lll/N.4Rl.4 
- NETOOOS DE TRABAJO 
·PERSONAL. 

CONSVMIOORES 
FINAl..FS 

•• ••• • • .··.••·.·.·,·,•.·;N,•.<•••:'•';.•:· 
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l.~s fnst€1facloni!!s r¡u~ má~ com(1nmt•nt~ tft~nt" unti -,mprci~a c~n!jtructor,., ~"n: úfltintis 

centrales, ta!reres C'n e! fr~~t~ d~ i::ibr:i, campñmentos móvil~;, cmmdo f:l obra ~e encuentra 

alejada de lor, poblíl(fo~. bodegíls de <ilmacen;imiento, talleres de reparación de maquinaria y 

equipo, etc. 

El equipo y !11 m11qulm1r!a pueden ser de lo más variado ya qut:- dep~nden del tipo de obr~ 

que se esté realizando: motoconformadorns, bull·dozers, tr;ick-drilis, rippers, e~t<idales, 

teodolitos, balizas, revolvedoras, etc. 

De entre los métodos de trabajo p~drlamo~ cllar pl~no$, espeelncaclM~s. manuales, 

instructivos, formíltos, rfiagrnm;is liempo··~vanc~ de obra, rutas critica~. etc. 

Las dimPnslones ~PI !"''r'"'11d ~~r?ndtr?.n del l<!tl1aiio d,. !a !'mpres~, lo cual quiere decir 

que habr~ una concentrnción d'ó' funciones mayor ?n carla puesto mientras mas pr.>queña sea la 

empresa. Si bien todas las empresDo msntien~~ en arado m:is o menos intenso las ftmcion~s 

esenciales, la subdivisión no ;i¡¡arcce clar~menle más que en empresas bastant~ importantes./\ 

continuación >e h<ini un;i descripción d? las fundones quP. detentan !oc. difor~nt~s puestos qtie 

suelen encontrarsa dentro de ttna empresa constructorn grande segun Emile Olivier ~n su libro' 

Organt:ación Pr(\cficn de líl (:<m:;trucción y Obms Pilblic11s' (1) : 

Esta tarea es desempeiíada por un Director General designauo por el Consejo d!." 

Administración. 

La Dirección GencrJI tija los objetivos y toma las decisiones, esccgc y dirige el persona!: 

distribuye las !arcas fijando y dc!imit:mdo poct~r~s y re~pon>ílbirrd:ide::, ~up~rvisa tod3 b vida de 
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la emrrc~a y debl!rn conocer los resultado;. de los t;il!ere~ en el frente d~ obm. del ílV3nce tJ 

mtp~o que ~~ tenca con re~pecto al pro:irnma d~ !os trnbajos en general; los ans!cs y pi!!JOS, 

'.'!C. 

/\rbitrn !as eventuales diferencias entre jefes de depmtamentos. E't~ asistido por 

directores en número variable según el ti¡io de empresa. 

Detcntíl la función de administración en su srntido míls purt>, y acumula ~demás muy n 

menudo las funcionec financiera, contable, comercial, y c!i: segurid~d. de las cuales ;isegur:i la 

coordinílción (circulares, informes, ~onferencias). Los diforent~s servicios pr!eden entonc~s ser 

c1.1mplidos por: 

1. El Secretariado: encargado de abrir, repartir y redactar el correo, e,t¿ en estrecha 

unión con la Dirección General, coordina los restílntes servicios, y asegura I~~ relar;ione:; 

e:cteriores. A5egura el servicio de archivos y tiene a stt cargo la regulación t~lefónica. 

2. El Servicio de Pr.rsonal: se ocupa de los problemm; ~le In mano de obrn: aristamientos, 

contrntos de trabajo, ric~ndílmientos, gestiones para la mano de obra ~x1mnjera, dec!arnciones 

de acciden!\'s de trnbnjo. Ciertas empresas incluso disponen de '.ma asistencia social a cierta:; 

horas. Esk servicio a menudo lo desem?eña el contable en la ~mpres::i modesta. 

3. El Control: Este servicio estíl encar~ñdo de la paga, de la conta~iridac! general,!~ cuíll es 

realizada por un experto cont~bl~ en mucha:; empresas. efe la contabilidad analiticn de los talleres 

en el frente de ohm '/ de las dec!ar:ir.iones fiscíllcs. Esta oficinu pr:rm¡¡n~ce en unión con lor. 

~en1icio:; restante~. 
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Ciertas empresa;, tienen un -;;ervicio particular encarg?.do sólnmentc de la fücturnción. 

4. Un Servicio Jurfdic-r:i: Este seri.~cio e:; rcqncrido ~v!'nf1_1.11m!."nte, y ~e ocupa rle Jo~ 

contratos, de las oper~ciones tratadas con los clientes o de los acuerdos ~on otras empresas, de 

todo problema con el contencioso (prevención rle los ~onfiictos, reso•ución de litlaios), de seguro~ 

diversos, de las patentes ta milj!Orlíl de las veces, la empresa e~tf: simplemente asistida por un 

Consejero Jurldico. 

5. El ServiciQ Comercial: En ciertas empr~sns es el centro sobre el que ~ira !a empresa, 

que posee una vista de conjunto sobre todas las operaciones. Tiene entonces por tareas 

esenciales: 

- la búsqueda de operaciones simultáne;1s d::mdo a conocer al e~eri~r J¡¡ empresa, sus 

realizaciones, su compe!ítividml y sus posibilidades (publicidad en los periódicos, por 

ejemplo). analizando líls di"tintns ofertas que se prrsentan, recibiendo solicitudr.s: 

- la negociación de oper3cicn~s di:.cutirndo -:en '.'I eventtrnl cliente, dejando a punte los 

proyectos (sobre todo obscT\•ando las clinm1las º"curas o abmivas); 

· ~I estrtb!ecimien~o de pedidos: mílterinl. úti!r:~, etc. A e!;fc efecto ci~rtas empresas han 

creado una oficinn pnrticu!(!r dtt compra~ 11ue -;onsutta a 10~ ~umini;,tra~fores 1 pasa lo!i 

pedidos y está nl corrient~ de !os materi~!es, incfuso de fñ$ nov~dnde~. Est~ oficiníl esta en 

estrecha unión Mn el S?,r.Jicio de Suministros, r.on el que por otra p3rlP. puede estílr 

integrado. Con respecto ~1 rnatNial existente en ~I c>lmacén, 1 ~·eccs es ccnfi~do al Servicio 

Comercial. 
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1, Un Departamento Técnico. Tiene a su c2rgo estr1b!ccc;, ~ pnrt!r tl~ ca!~uf'J~ opropi;7doz, 

!os p!ano'1 de b e;cr:uc!6r. (p!anos ti~ !:-: cimhr:::, r!': crr.T'.'lduras. rnrJn!r?j?, prttfabr!c~ciCr., etc.) :? 

partir de los p!anos del lngeni~ro. Estos planos dcstinGdos ;i fos ta'!~re~ i;n ".!! frente r.k obn1 

deben ser muy legiblct: y prácticos. Los cófr;ulos del concreto rirmado a menudo <;on renli7.mfo~ 

por !a!i Oficinas de Estudio~ Especiuílz3dos, e:Qer!nr-:::; a b empres~ ;Jdjud!c.1dor3, indu!;O o 

·.1ectt!i impu~sto;¡ ¡:cr '!! fr.g!7r:i':!ret CivH. 

E~ta oficina participa igualmente ~n e! ofrecimiento de ~recio~ ~n !a ~u!rns!a de obrn~ 

(adjudicaciones) o c~tudia !o!: ~nt~proycctos s'!guidos o no de ejccucii;;n parCT parHculnr~!: qu!! 

tr;:¡tan directnm!."ntt' con lo empre5a. E$t:J t>n contacto con los laboratorios y organismos de 

control. 

pequeños c~tudioo), además dr.- :m Depm1amento de Copiado de P!ano~. 

Pucdt' kncr !amhién un s~r:icio de Formulación de Pre~upu~slo$, dirigido por un fapr.rfo 

rn Medicion~~-

2. C'epartarnento df! E~timacioncs. Est:j riiíiDido por un ~mp!earJo de la empre!;~ que tiene 
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Este servido est3 encQrgm1o de dctNminílr el importe de I~ obra a ejerntílr sccún los 

plnnos, de con~uttar suminisfradore~ y ~ubcontraHstn:;, da redncbr los compromisos, rle 

~stableccr la~ situaciones mens1.1al~s d~ los tr~bajos y l:is memoria~. !\ ~r,to ~fec1o os1a en 

relación con: 

• elArea Administrativa que fe proporciona las f~cturas; 

• los av.:mces de obra que I~ proporciona los elementos pam los compromisos, y los 

informes dinrios de lo~ a·1ancc:; de fa obra; 

"el Supervisor de Obra. 

Cuando se concursa para la obtención de una obra, esta oficina est:i P.ncargmta ~P. 

establecer los precios de una oferta (presupuestos, estimación de precios) y utiliza para esto 

efecto las tarifas de precios de compras y las ficha:; de explotación de 13:; obrns precedenles; en 

ciertas empresns este trRbajo e~ r~alizíldo por un persono! especializado 'Jbicado dentro del 

Servicio de Pr~cios de Costo. La Oficina de Medidone~ verifica las cuentas d,.. los 

subcontratistas y estnblece sus liquidaciones. 

3. Una Superintcncfencia. Dirigida por un Ingeniero, jefe de trabajos, y ser;undado por 

contrnmaestrn;,. empleados cfe !:i obra que dan fas órdenes íl los jefes de los frentes de obr::i, !os 

cuales dirigen el personal de eject1ción propiamente dicho. 

Este servicio est;i ~ncargcdf.l de movilizar y abrir las obras, de hacer ejecut::ir los trabajos 

según los planos proporcionados, respetnndo los progr::im;:is de obra que s? basan en la ruta 

critica, as! como !os precios. 

J\segun -:-1 suministro de les obms; 1Jigila y controla el desarrollo de los trabajos y es 



Está en relación con loo re~tantcs scr.¡ir,ios d~ !n ofJcin:i <:~ntrn! de líl empresa, u los que 

proporcion:i elrm~nlos de verificación: apunte~. informes cotidi~nos, tiempos empleados, recibos 

de !;1.tmini~tros. etc., pero ~~mbién con !es ~omini!itrador~~-

En ciertas empre~íl~. todé! obr~ impor13nk es dirigida pryr un Director de Trabajos que 

dispone ~n el lt1gílr de un vari1do personal: expertos en mediciones, diseñadores, contables, 

contrJm~e~tre!i. l"tc .. r~rmitienrfn pr1ctit"~m?nt? b ;::iufrJP.aml~ t"!i:- b fJbrn. 

En ausencia de la Oficimi de Métodos, la Superintendenciíl debe preparar y orgílnizar las 

actividodes en e! frente de obra, es de~ir. el trabajo. 

En todos los casos es consuttado sobre el precio que S(' ofrecerá y la preparación del 

expediente de lanzamiento de una oferta en tina subasta. 

4. Un~ ("icin3 de Métodoo. Recién nacida en I¡¡ construcción se reve'~ c-:>mo ór¡pno 

primordial de la Dirección Técnica. por las importantes fl!nciones de las que se encargíl. 

Cmmdo existe, tiene por tílr~as: 

• los estudios de precios en r~lación con le~ servicios prec-edcntes y con la a~1uda de los 

docum~nto:. de l~!i cbrn~. ~orno son !cm imp.orte!:i de !ns constrncciones y !o!J tiempos 

requerirlo~ que S'..'rvirán pan1 fütur:]~ propo!;icione!i: 

• el est~bll'cimien!o de !os rJocumentQ~ d~ prepcrnción de la obr;i (e~pediente de inicio de 

obra). E~t3 \'!~ti1Jirf::1rl e~;;-r.".'!GI SP fr~rfw:r.- rn: 
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i. diverso!: desarrollo~ ~:Jcrito~ dt'° órdenes y d!;! !:"jo;;cución d~ sumlni:;:fro~, de roh'lción de 

e1uipos e~peciol!::ado:; y ·f\· m~tr.rinl; 

ii. planos genernles de inst.~!~ciones; 

Hi. r.kl~l!~das fidws de ins!rucdones sobre IJs formns opcrntoriíls por integración de 

dispositivos de ~egmid1d ~n el pn:>ceso rfc ejecución; 

iv. documento~ que pcrmfüm ~enuir mejor b rr.crcha d~ los trntiajo'J ') 'lL'e convicrtrm a 

éstos cr. mé!i efiril'."rti:"~; 

v. líl orgnniznción de !os puestos r!e trnbajo; 

·el análisis y lo explotación de los resutl'.ldos durante la ejc':'ución y 11! final de I~ ctira. De 

esta forma la confrontación dr. ('Stas resuttados con las prevision~s permite sacar 

ensenanza~ que- se pucd'?'n traducir r.-n inmediatas deci<.;k1nes apficada~ a hi!J obrns en 

funcionamiento. Nótese que e:;te poder d~ decisión n~ pertenece a la Oficina (fe Métodos 

sino al Director Gener~I. .1.\demtis, se cslablecen fichas de explotación de !as estadlsticas. 

- la puesta a punto d~ la conh1biiidad ann!itica ~ adoptor para controlar 13~ dis!int;:is obrns. 

Esta oficina estnni diriaidJ por un técnico que sea eficaz en varios campos, de ~er ~csibl~ 

habiendo dirigido obras y ~ue pD~ca cualidades de observación, de anílfisis y de sintesis muy 

desarrollad:is el cual scní a>·1tdodo por expertos en metodos. 

En una empresa medi:l. un simple fapcrto en Métodos, <:;•.te asistCT ¡¡I Director General, 

podrla rendir servicios enormes p~ra una mejor produC"!ividad. 

E~te órgano de la Dirección Técnic~ t!err 1 !:iU cnrgo un~ tarea mu~, ir.grtlta, su papel 

consi$tc primeramente en convenC'er y no en manr.i~r. 
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Este óraano, el cual se e~carg~ rle todo lo r~ferente al material. esta encargado de 

almacenar, asigmir. conservar y reparar e! materia!, instrument-11, maquinaria y equipo 

necesmios para el funciomimiento de lo:; taflems en ~I frente de obra. Estas tareas se traducen 

en forma de: 

- puesta al dfa de fas fichas de fa cantidad de materia! de! Sm•kic de /\Jmacén: 

- codificación del material con fichas de uso: 

- desarrollo escrito de las previsiones rle utiriz:ición y d'.' contrcf periódico: 

- centralización de !os movimientos de los materiales; 

- recepción de las previsiones de utilización de este s<:>rvicio por parte de otro:; inl~resados; 

.. organización de !a rr.itaci~ri d~ !::J m:?quin~rk e in~tr~tmcnt.:?I; 

> trnbajos d~ in~tafación de r:-rnq11irmri(1!J en f(!S obr~s. 

Este servicio puede ;igrupar. ademilo d~I de mecánica, diversos talleres especializados, 

encargados de fabricar !a cimbra y útifc:; especiales de carpin!erfa. trnbajos de forja de 

herramientas y de metaler, en general. 

Se¡¡ún !a cmpres3 pt1cde e~tar b~jo !o outoridad del Gerente General, ' del Director 

Técnico, o bien ser una sociedad filial que ;ilquifn su materia! n las dis!intns obr~s. 

El conjunto est;i dirigido por un Ingeniero (en empresas grandes) o un .Jefe de Depósito 

secundado por un núm~ro variable de mecánicos, op~rndores y empleados. 
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Seglm el tipo de empresa y :;ur. actividades p~1~den e~i~lir órg1n9s particulares que posean 

cierta au!onomia y situados directílmente bajo la :m!orid¡¡<l de'" Oir~cción '3~r.ernl. Por ejemplo: 

1. El Servicio de Tmb'1jo<,; d~ Míln!enimiento. qu~ pu~den comprender: 

~ ~ervicio!:; propinm!'.'nt~ d!c~o:;, '!~ d~dr, trabnjo:; muy diverr.o!::, realizados por pequeño~ 

equipos y que consisten P,n la recomtrucción y tr;insformación de viviendns; el rferrumbe 

~e un muro ror ejemplo; 

·retoque de fuchndns con rinturn; 

• mantenimiento de nuens edificios; 

·mantenimiento regular de edificios administrativos. 

Se trata pues de un servido complejo cuyo responsable debe ser una persona eficaz en 

varios campos y cílpaz de encontrnr con rapide~ ~oluc!ones rn:onabfes. E:it3P:l ~!tJd~do por un 

personal calificado que sera tmbaj;ir solo, discminndo en numerosos t¡¡fleres en el frente de obra 

que es preciso :iboskccr de mílterial y controlar. 

2. El Servicio d~ Prom~clón lnmohlli~rl~. D!rlaldo pM un !ng~nlcro ~l!~ !!~ne- n ~u 

disposición un Departamento Técnico y que tr~t" directnmt"n!ro con les i:lientes ~n nomine del 

Director General. 

Una vez descritns !as funcionl!S de fos f.ervicio!; !;'~~nciales de una cmpr~so constructora, 

se heni lo propic r~n !J parte t(.1('.nicJ de In rni:m1;:i. 
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con~trucr;ión, StJ puc5to P.']h~ d~finiciiJ muy ~mp!i::m1ente 1 a~I puede stJr un; 

• ejec1Jtivo c::tlificmfo rl~ alto ni•1el ~~pez rj~ r!ift:ndir IRs órd 0 nes y d~ albtcr !3 mano de 

obrn; 

·sector de los ingenieros en una rarna bien detcrrnir.ada de un~ dencin aplicada; 

.. experto competente en una disciplina especifica 

Aunque surge l::t interroaante de snber en qu~ servicios 'J en qué funciones se inserta al 

técnico. Según sus: conocimientos 'J su dinami~mo se le rrquiere ~n: 

·el Departamento Técnico, como Diseñador de Pequeños Est•.1dios, de Ejecutivo o incluso 

como Proyecfüta; 

• el Depertamento d~ Estimaciones, como Experto en f·.<lediciones, o Expeno en Estudios 

de Precios. 

·la Superinlcndencia, r;orno /\~1dant~ de Gapat::iz, Capataz de Primer Escalón, o .Jefe de 

Obrn; 

A continuación se citarán algunos de los m~s importonles cílroos desempeñados por 

tr:cnicQs: 

1. f:I ProyecfisltJ: 

Es el técnico intermedit:1 entre el crrador (lngeniNo o Arquitecto) y el ejecutante. Debe ser 

cvpaz de representar los e.lementos de líl ronstru~ción ·;puede drsempeñar las funciones de: 
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.. Proyectist~ r¡ue detalla y q1.1e pi:?!i?. en !impio lo!i proyecto:i y dihvjri~ de ejr:-cudón. 

- ProyecHstíl di:_- Primer E~czt!ón que ~~tahfecc, ~ ~artir d':' dir~ctrir,!;'s bien d~finid;:r!;, los 

plílno!i corrientes utilizando, en ca!;o de ;,~r n~ce!.:'nrio, ~ocumento;¡ d!'.' ~rchivo~; 

- ProJ!ecfüta de fü.'!Jtmdo E~calón, que est~b!~ce seaún !J': dir~<:tric~s del ln~eniero o de 

un técnico superior, torJos los planos de ejecur:i'.in o fo~ plan0s de estudios corrientes 

(vigentes). 

El Proyectista es capaz de eshtdiar, todos los proyectos corrientes en su conjunto, 

siguiendo las prescripciones de los pliegos de condiciones. 

Ademas de una grnn h~hifinad parn dis"i'im, debe poseer co.nocimientos e:ctensos sobre 

resistencia de materiale•;. de mecánica y ter:nologla de m8\erlales y de métodos de 

construcción. 

Este tml7ajo padriíl ser d<:sempeiiado por un Técnico ~n Topo!JrP.fiíl. Se!)tm sus años de 

práctica, ejercerá fUnciones y rc~ponsabilidades m~s o menos e:dcnsas c~ncernicntes: 

- al establecimi~nto de medidas en las notas deta!ladas de precios; 

- a la verificación de las ~uentas que provcngJn de las obrDs 'J que !engan que ver con 

medicior;e:;; 

- al establcr.imicntn. de 1ct1er1os ~se ritos e fi3urndos. de memorias de cálculo y 

presup1.1estos de trntrnjos rle toda lndole, ectílMecimiento de pedi1os, etc. 

/\demás de fo~ conocimlerlto!; técnico:; del art~ de !a i:onstru!';dón debenl tener el gu~to 

por la pr~ci:;ión. el orrf~n. r:I Ct!idndrJ ~n b prc!;~r.t3ción de dr-:umento;, r~lc.tivo:; ~ loz tr::ibajo~. 
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Asegura la vigilancia y e! suministro de !¡¡:; obr;is, efe~túa 1<1:; con~i9nas de todas las 

órdenes, determina los rwuerdos, redacta los informes de fil obra y re\me los elementos que 

permiten establecer los casios rle loo suministros. Pre•;~r :: -:~ntrol<ir son las palabr'!s cbves en 

~~b tarea. 

Debe conocer pcrfedam~nte las r~g!as rk lci inctu:;lriJ de !~ construcción, domin2r b 

medición, y es1;1r impregn:ido de !os principios de !íls r~ladone~ hl!m;i~0:;, d~ psicologl~ del 

trabajo, pues lenctr<i continuos cont;:icto:: con el cli~nl~. '''suministradores. tr>tlíls 'ª" oficinas de 

la oficina centnl, y el Jefe de Obra. !os jefe~ de e~uipo cnc3rzados tle !os tr;:ihajo~ di) 

mantenimlen1o, as! como con otros ser.licios. Estas fundones implican profumfos conocimientos 

profesionales y humanos. 

Es el técnico de I~ ejecución propiamente dir,hn. e' ~r:!cce <nlre !a mano de obra ';/ !"; 

intelectuales de la ofidna central. Sw: r~~pons~bfüdades son enorm~s debido a la complejid1d de 

!<1s obras 3c1uales y a líl e:;c0scz de mano de obm c¡¡lificadi! . 

. ~i el Jefe de Obra a~•.ime sólo la ?r!)anización y h 1ire~ción de lo~ 1mbajos en !a nbn~ de 

importancia media, a~egur~ !:i ubicación sin \tlilizar los aparntos de rred~ión, preve~ la~ 

neces;dades de materin!, in~trumento~, maquin;iria ~, eqrrrpo, .J~~gurn su r~t.("pdón y ~tt ~mp!eo 

en fa nbra: tiene In rc!ipon!jabHidGd de la trne~~ ejec1Jdón de la~ r:?br1!j y i:'St~b!~~e !o!:i informes 

diario~. De iguíll forma deb~ asegurnr !a pu~!:tn rm pr:lcticí'J de fo'.'! r~g!~rrrnnto!J dP. higi€'P.e y ~~ 

~e¡¡urid:irl rn !a ?bro. 
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La ll'ndenci3 ~cttrnl en !~s empresas evo!ucioníldils es !3 de cofocM al Jefe de la Obra en 

5tt puesto rea!, el de un ej~cutivo y conductor de hombres. 

5. El E.'fperfci ein Si.r:te.mes· 

E~te per~onaje sr.rá en "."f futuro uno d~ fo~ e!er.iento!; vitnle~ './ 1J5encil?!e:; del 

Departílmento Técnico (e incluso Administrativo). Su:; funciones son fas correspondientes por 

derecho a las de 11 Ofir.irm de Sistemas 

S11 papel consist~ ~n involucr~rr,(' en tcdo dentro de !1 empresa ~on una menlalid~d 

abierto, apoyándose ~n la o!n;ervación y el arní!isis , y ns! a tr;wés de la sin!esis poner realirnr 

investignciones operativas. Deberá preparnr, orgnniz:;ir, controlar y explotm r~e.uttados r.on ayuda 

di: sus conocirr.i?ntos técnicos. Su tare.a de -:;onsejero es tanto már, ingrn!a en ~uanto a que no 

tiene poder alguno de mando. 

Nótese, para concluir, que todo:; los tccnicos de la constrncdón deber:m tener corr.o 

lenguaje común el dibl'j(l anl!i~" '/ '" t~rno!ocrl~ de !:i tonstrncción. 

Los acclonl5t;rs son aqu.-llos qu~ ~?Ort~n ~I caplt~I !nlclal de uti<l ~mpres~ con e! fin de 

obtener :;u imrersión origine! m;ls una ~ílm:mci<i. Dicha im•rr:;ión :;uclt' ser en r.-fectivo. aunque 

t::tmbién podria ~er r.n maquinari~. m0krin!. in!it:'!!3cion~:. rk. Er. ~mpr~5~~ 0on~tructorn!: 

pequeña~ es frecuente encontrar que el Direct~r G rnr:-rn! es e.! nccionis\a ma~rvritnrio o el único. 

Los com:umldore:; flm1fcs sen nqu~!!os que sollcltnn directamcnt~ lo~ r,~r'!lclo~ dC" 11na 

~mpresa constructorn, como "'uclc ~uc~d~r en el c~:;o de particul;ir~r.; o ~ién ir.dir~ct~rnente a 

trnvé~ def h'1nzamiento de una convncator!a con ef fir? de que concur~cn 'J<tr!a;. constructorns pt'.lríl 

la obtención de '.Jnn obra, como c;w:!? su~eder ttr. e! ('3~0 de ohra;; pú~!!c~~. 
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Una oorn aencr" todo tipo d~ rlesr;ochos; tlestfo ~rcedtnt~s en el concreto, clmbr.i 

de:;gastada 'J material producto d~ !3 excavaci~n, h;istu ;icero de cefu~rro. cascajo producto de 

demolicion'!s y m::iteriíll prcduclo de! desp0lm\' rfo terrenos. 

una obra; por Jo tanto exi:;ten proveedores de concreto, acero de refucr;:o, acabados (pintura, 

herrcrla, azulejería, etc.), materiale~ eléc1ricos, 'i hn!itn tfo m3quin:irin p~s::?da 

El s~ctor del m~rct?dO r.l '1"'~" l;"I~ ~mpr~o;~~ r~o!1~fru~t9r<.'!~ nfr~cr'."n ';ti~ ~f"t'Vlclo-;, ~~ muy 

amplio. La construcción de c¡¡s;i:;, lo:; trnbajos de mantenimi~nto de k:s mismas. Ja ronstrucción 

de carret~rns concesionad~s s'n algunos ejemplos de p3r1icular~s que mquiercn de los servicios 

de una constructorn; la construcción de unirtmles hnP.itacionalrs, de m~rccdos de ret1bic;id6n de 

vendedores ambulantes, de puertos, d~ lineas del metro, de ccropurrtos. ~te. son ejemplos de 

obrns que realizan las constructoras parn el sector público. 

En el caso de obrns importante~ (ya sean del sector pri11ado o bien de! s:octor púbfico) 

!ittel': !rmzerse un3 conv,cotorb. en fa cual ~e hnc~ del conocimiento rJe todas las cor.stn1c1oros 

que deseen participar, de! ti~o de obrn a realizar, de los requisitos que deberr\n oumplir p~rn $P.r 

consideradas como a~pirantt-s, o~ l~!i norm-a~ "i espt.'ctfic:J~i'Jn~r: qu~ r~::!rfln -a la 1Jbr:i, etc. 

Hecho lo anterior, las constructoras reali:ardn su presupuesto ronsiderando rmy~ctos similares 

realizados con <?ntcriorid;Jd y ccnsuttrrndo a ~u5 provt'edores p-3:rn pre~entar su propt!e$ta junto 

con fa~ otras de fas demt!s con~trudorGs. Fin1!mrntc 5l')íl :innfi:::idn:: con detalle toda!: !a!; 

propurstrts para dctirlir que ~mprc:;!l ser:í !1 que r..:~fü:c b obr:J. L0 ruchr1 por adjudic::tr~e una 

obrn ~~. con frecuenci3, uníl dr.1r3 prueb3 pora l:i~ empre::CTs competidora~. ya n,ue c:i,tigan al 

m~b:imo :rn~ utHh:f'1dC'!i y r~ducen :ti mínimo lo$ co!it0:; './ !o:; tit?!T'j)!.'S l?stim.idos de ~j!!'cución, 

uti!i:ando !Jiempr<' mntt::"rh1f~~ que cnmpkm r:on '~~ ~'.'ipr:'r.ifi("qr;hne~ pi-e~il::nn~r.tr;t !-:l~ir:-Jr!':l~. En e! 

c3so de obr:.iJ pt>qur:ñ~~ ln~ constructor~~ ~ur;>f?n s~r cont~ctod;;~ n tr:w~"J dE> l:i recomendación 
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de afgt'tn cliente en pmiir tle h búsqueda qu~ ~! m!~mo h~c~ en i}Cíiórlico~. ~n ~I ~ircctorio. ~te. 

las difer~nte~ as"ci~cioneo;, aremio!; y :.ociedade~ con t~s cun!e~ un0 c-on~tructora 

pcrmanec~ vinculad~ d'-'sdt• sus Inicios son r~t1\'.' rl~! r~·.-.ro flc· fa -~oc/eri.?d a la ~ual pM!>nece. 

Ejemplos de !o anterior son: L'1 C;imnra NccionJI <fo líl !ndt1$!riu dr !R C.onr,trucci~n (CNIC), La 

c¿msrn Nacional de !a lndu~tria de 13 Transform;ición (C/\N!\CIMTP/\), El Colegio de Ingeniero~ 

Civiles, etc., órganos i::uya función es la de mantenr.r a las r:onstructor2s a !a v~nguardi" ~n 

r:-1.1anto a tecnQfogía, 3~1'.'~on~rln!i, orientorfas ante fitigio5 lcgílles, etc. 



111.2. INTERRELACIOM ENTRE L05 SUBSISTi::MAS DE UN.A. P.MPRE"S.l\. CONSTRUCTORA. 

L::t complcjidíld d!? subdivi~ion?s h0 ncd10 necesnri:i su visu;iliz1ción !rnjo forma de tabla 

sinóptica ~on el rt>pnrto de funcio1es y haciendo aparecer lo~ rc~ponsahles en su dominio de 

acción a fin de Sllbrr inm<:>diatamente: 

¿Quién hL?ce qu~? y ¿Ou.'én m.~.'"!rl~ n <"tU!~~n? 

Un organigrnma debe indicar la~ relcciones entre los diversos setvicios. Se presentan a 

continuación algunos ejemplos de organigr::tmas de empres::is cons!ructorns eximidas del fibra 

'Organización Práctica de la Construcción y Obras Públicas' de Emile Oli•1icr ('.!) : 
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''DlRECToR' '•'GENER.Ai, ,, 

0/1G.t!N/6/UM4 DE UNA EMPRESA PEOUEÑA 



ORGANIGRMIA .OE UNA EMPRESA MEOIAM4 

-- REU.ClON DE AUTORJDAJ) 
- - RELA.GON DE COORD!NACION 

DIRECTOR GENERAL 

iJiREáOn TECN/Cü •----

.·S/:CRt:1:4-
J'iUiiti ... OEPTO. ~ TECNICU; 

ÚNGENIEIW ·. 
· PROYEcnsms 
Z Olflll..MNlFS 
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~la prof:f{'ración de !o~ ~ervklo~ ~' ofi~ir.lls !Je :tcr~cicnhi con k1 imporf(lncia de la empresa; 

- muy pocas emprc>;is tienen •.m;i Oficina de Métodos, en caml.>io, el Departamento 

Técnico e~ mu') comt'ln, pero r:on ftmdom·~ mu~' ·•1~ri:id:1G {d~rtl"!J t!mprc~a~ ba~ti'lnt~ 

importRnles tienen uno de ellos pnra c~dri sector explot~dc: nuevo:; trabajos, 

mantenimiento, etc.) 

- el Departnmento /:\dminislrnlivo, encabez~do r-or d (lrr~rte r,,,.nercl, "'lglo~G m11y a 

menudo, ¡¡demás del Secretmiado, diversas fundones, como r,on: c9nt~b!es, comerciales, 

financieras; 

.. fos tftulo~ dncfos a la!i perzonas, r~spori!.iahfes direct(fm.ente del des;irro!!o de h;s~ tr.1b~jo~ 

son muy diver~os: al igual que las flmciones desemperíadas por person~s que llevan un 

mismo titulo varlan de un~ empresa a otro. /l0I, al:¡tmos ignornn al Jefe de Obra y otros al 

Director de Obr:-t. mientrn!; que un fng~nic-r., r,u'!de :;e:-- jefe d~ en serJ°ici" o -encargndo d~ 

dirigir cualquier obra. 

La proporción del personal en el frente de obra vinculado ron las Oficina:; Centrales 

representa del 10% a! 20º'' del decli'Jo !otal :eg(m e! !)rodo de indu:;tria!i:ación de I~ empresíl. 

El organigrama hace ap;irecer Is jernrqula de fUncione:; por relacione:; verticales, la:; 

cuales son re!acione~ de autoridad o d~ mande. Pero io::; di\;cr:;rn: sC"r,;icios no puC"den trabajar en 

clrculos cerrndos, tamtilén las rel~cione:; hori~ontal~s 11 ob!icu~;; hacen ap2recer la:; rebciones 

funcionales y de coordinación indispensables, :;i se quier~ promover un buen !rabajo r.n todos los 

pasos de Ja ejecución dC' fo~ tallert''J en 1!! fr~ntc de cbrn. E~to ~e puede !oar~r fácilmente a trnvés 

de reunioner, y de juntas entre jefes d<' los diferentes servicios invo!11r.rJdos. 

La conct!n1r(lci6:? dt !~~ dedsior.cs tomadas :i! m3s otto nivel ac~rrea a menudo 
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inconvenientes tale,:; como I'.! fatti! de inform~r.ión de los superiores sobre d;¡foe, prácticos, el 

retr~~o en !a toma de deci~ionc!i cuando e:::~~te 1.tr9cnciñ. y el ílhogo de l\J peí"JOnnlidmi de l?s 

tócnkos. A:li las decisiones tomíldas por 'º" técnicos al corriente de los d;itos prácticos d~ !o.;, 

problemas planteados o,on inmediat:i:;. Si esf;.¡:; decisiones más o menos r:ipidas tom~d~c. por fo:; 

jóvenes pres?ntan un error parcial, el fr;.icaso srriJ formativo y conrlu~ir~ ron torla :;c~t:ridad 3 

contactos horizontales ~i verHr.ílles dentro de la or¡;¡¡¡nización interna de !R empr~s:i, 'ton io·\:{¡af se 

P.Vitaró que trnscienda. 
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111.3. SERVICIO<: QUE OFRECE; UN!\ EMPP(;'S!\ f'.ONSTRUC"róR_A_ 

La actividad rJe lo'j ingrniero:; rfcn~ro de un ríoycct~ r:s muy 3mp!i~. va desde un :;imple 

consejo ha':ita '~ in~p~cC"i'5n de ~m~ obrJ, o 1;1 pr~p<ir:idén de lo pbnos ~, e~pecificaciones. 

/\Jmquc están caEfrcarJ;i5 para prc~t~r urrn dive.r">irhd de ~mvir;io~, muchas empresas 

constructoras l!mitan e! 0lcancc de lo~ mi~mrys y 'Je ~':i?~citlfi:~n ~n un campo i?n particul~r. Por 

ejemplo, af~unas cmpr!;S:l!i !ióro ofr~c~n ser.iicios de dis~ño e~tructura! o a!jesorfa en 

cimcnt;icioncs. 

A continuación ~e proporciomi un sumario de !os servicios prestados por !as t!mprcs3s 

constructoras segun Frecferick Merritt en r,u libro 'Manual del Ingeniero Civil' (3) : 

Consejo y Consu!ra. Est~ fnst' comprende stlfo la opinión d<'I Consultor basad~ tn la 

er.pcriencia y en el cQnocimiento técnico. Normalmenf(', el db~ño dctalbfc nry ~s un elemento 

que se inclu;•a en este servicio; sino que Ja empresa sólo aconseja ;i su cliente ac~rca de líls 

ventaj:n efe !'~'-'~r ~ ~~r.ry ur: nt:c.,:o proyecto y r.icerc~ d\? !as considcrncione~ técn!c-Js af 

respecto; o tambien opina acerc:i de lo aconsejable de llevar" t"abo más estudios, con el fin de 

d~terminar las reparaciones nect"saria~ o r~habi!it"r un:i estructurn existentr>. 

/nvesrlrpclones ~' Anállsls T~cn/cos. Esfr s~tvlclo c:omprendc 1~ contrntarión d~ Ja 

empresa para reali;:ar estudios detallados, r.omo ex:>lor::iciones füicas cfof terreno, incluso la 

perfornción de pozos, parn reafi;:ar mediciones topograficJs y estudios hidrogrílfir.os. s~ 

considNan los métodos por.ibles de construcción; tnmhi~n, !n preparJción :fr un informe de 

viabHidCTd. En este informe normafml?'íltt"" ~e con!:idcrnn fr,$ ~spedos tanto económico~ como de 

ingenierfa. /\mbo!j asp(!c!O!? h~n de Cfln~irlC>r~r:-:- ~::!!"J ticifitíl~ .1! propieturio :::! decir.fií ~¡ lf~vn o 

c3f)e d nroy~cto o no. 
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Pl11neac/6n. SI. sobre la base d~l lttforme d(' fnclib!!ldad u otr~ Información, ~I prorld'1rlo 

decide pros~guir con el pro)ri?Cto de con::truccién, ~e inicia In fa!le de pkm~ación. E~tu fase debe 

considerarse independientemente dt'! diseño. Si, rN ~jempb, ~r v~ a des2rrn!1 ~r una p!anta 

industrial o :m complejo de e~trnclur~s. !~ planenci6n incluye lo5 boc~!os preliminare!; y un plan 

maestro del proyecto prop•.1~sto el cual nt!mNar:í y ~~ta!laríl lac. etap:is cone.!ni,tiv~s por lar. qu~ 

habrá de ¡¡travesar e! proyecto. Con un plan maestro, el propietario puede dividir el proyecto en 

1~tapas y programar la construcción rle acuerdo 'ºn su capil1! disponiM'.'. 

Dlse110. Es!~ fo5~ se sulJ'fivid'' 1.•n la •l3bornclón r!~ los dl~~flos ~squemittl~o~, 

preliminart>s y finílle~. /\l fin~! de c'<h et3¡rn ~e r"-''!i~1. junte con ~l propir.tmio, el trnbajn 

realizado, también puede ef~cl11arse un01 revi~ión conliruíl, ron el fin d~ o,:ie e! propiet~rio $r, 

cap~cfte parn Vi!;ualizar t'! rwance de los r?qurrimirnt?!; y pnr3 permitirle que hag?< c1mbio::: y 

adiciones neceoarias. L'JG docum~ri!o~ completo' del pr~~·r.cto consistr."n en lo~ pianos detallados, 

~n las ttsper.ificíldon~~ y ~n b"S -:cr¡tr-1tos de con'Jtrncción. El papel de! Di~eñ;idor no termim1 ni 

compfr.tar!:ie !:"' di!.i'1'ño f!níl!. En ai::-nt-ral, <?!Diseñador nctún como el repr?.::;~ntante del propictnrio 

al aceptar lílS propuestas r!~ construcción rle lor. conlr;ifütas, al otorgar l~s contratos y a l;i 

administrnción de dichos contratos de conslrucción. 

Asesorlil e lnspecc/611 de l<J Co11s1rucc/611. Dur~~!e I~ fas,. de la constrncé1611, t'I pap~I 

del Ingeniero abarca el campo de la asesorla, de la insp~!:'ción in situ. Lrt ;is~sor!C? de campo, que 

es gen~ralmente parte de la cbligación del Diseñador estnbl~cida bajo contrato, im:lt1ye vi~ilas 

periódicos al fugar de la constrncr.ión, 7!z.lhornción dt" di1'ujo:; 2d~rJ!orioo; (r;i se r!'!quirne) y 

comprobación de que el equipo 'J lo~ p!~nos de! t?:i!~r d~! contr~tis13 concu0rd~n con l~s 

r~quisitos del con1r;:ito. La repr~sent3ción in ~Hu r.stfl !~rmarf~ pi:ir un lngcmlr.r!'J Pe~ldentc y un 

cutirpo nse)or, cu~·o t~mnño (o exir,tf!ncb} der~nde de !a n~turn!i;;::;:i, m2:infü?d y r:ompleji<lad rf~I 

pr1Jyccto. ln prindpcl función rl("I fngenii:;ro R~~irl~nt~ ron~i;,fc ~n n~C'911r;ir~e di: r¡ue t'!I 
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c-Gp~dtado pílr~ ff~v~r un ~ontrof r:fc c:i!idnd /\~imi~mo, ~icndo ~I r~prr:::~r.t::irb de ingenieri,1 en 

~!lugar, el !ngr;:aniero Re!;iQent? dfrinini 3 fo~ r.1'n~r:.itii;br¡ y !;Ubc-ontrnti~!n!i, i:urTnd" sea ntic~~ario 

interp~~tar fo~ plano~. Lcr:; inoenicro:; r~sid~n1~r. !it'n 10~ e'Jlobon'::":. r¡ue fignn ~1 cétmpo con f3s 

r:fir:inns. 

Arlm.tnlumdón rlc la Construccllin. D~bftl<> :ti cr"ciml,.nto, I~ cnmp!~Jld~d y~ I~ e~plr<'I 

inflacionariíl d~ fos costo!: de construcción. b~ ~t'!r.'icio~ parn arfmini~tr:ir !~ con~trucción han 

evo!uciori\'!do tnnto en el c:impo trodicion;i! ".fe !a (l~e~oría como t?n !a c-ontr:it~ción de ~ervicios ~, 

con frecuenr.ia f.'!l contrnt;ido Cíl~i "I mi!lmo ti~mpo n.ue el Diseñndor de! pr?y~cto, debo inichr ~u 

trnbajo ni principio del di~eñc Lo~ ~m'icio~ de un /\dmin:5trndor de !;i Gon~truccién inc!uyen I~ 

revisión y ~nálisis del pro3rom0 h.jsicn, h r?vd6n :' c•mlunción del dir,eño, "1 progmmación (SPl·.'f 

y PERT). la estfmación de !o~ co~tos. la -.·~!trnción t'f~ h~ in:¡~ni~rf::?, el anflll!ii;, ~r:- f~;, ~ft;ir~~ ~e !~::; 

contrntis!as, líl selección <:lel contrJtista, le inspP,~ción detal/~rl.:i d~ l:o <:('ns!ru~clón, !n 

coordinación de oficios y de los contré!!istas de líl construcción. el control de 1:0~!('~ y li! 

adminbtración del progrílma. /\J actuar como un agent~ dd propiet:irio, el /\dministr;idor de Ja 

propietario del proyecto y establecer control~s presupuestale~. 

Otros S~rv/c!os. Entre !os otros ~Nvlcfos pr~sta~os por J~~ ~mprl"~~~ l"nn~Jrucf,,r<"is ~t 

encuentran la preparadón de informes técnicos; !0s estudios de investigación, como el 

lev~ntamiento de plano~ de tierrn~ ~· propiedild~~ c0r ohj~to rl~ es!8bl~cer un Htu!o de propiedad; 

estudios de evafu~ción y clasificación: tí1!i:iri~m de bs valores de fa propit?d:id 'J d~ bs 

t!dificaciones; testificar como exl'erto~ i:n los ju::g3do!;: y pr::-c;t~r sttrvicio!i en e! c;:¡mpo 

económico a !n indu~tri;i, la~ in!Jtituc!ones flnílnrir.-ra;. y ;:i fas rf~pt?ndcnri~~ pl1b!icns, 
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IV. DESCRIPClóN DE UM MODELO DE SISTEMll O!': Ci\LID,i\D TOTJ'.L PARA UMA EMPRESA 

t:OMSTRUCTORJ\. 

IV.1. MODELO~ DE LOS PREMIOS ~J/l.C!ONALF.S O!: C.11.LfDll.D. 

E! Pr~mb Nacional de Calid~d de l•.'féxic~ (PNCH) fue in~tituido por el Presidente ele la 

República en el año de 1939, con fundamento en lnc, :Jrticubs 80 ~' J>,1 de lc, Ley Federnl sobre 

Metrolog!a 'J Normali~Jdón. con ~I obje\o d~ reconocN '/premiar nnua!ment~ el esfuer.:o de los 

indu~trialcs, producto~ './ sernicicz. Ef PNCM ':!~ un in~frum~nto pnr::t prorr.over, de$nrrolktr y 

difundir lo calidad de procesos indt!Clriales, productos '/ s~rvicbs, ccn d fin de apoyar la 

moderní.:ación y competitividad de la~ empres:is •:s1ah'~cidas en el ¡mi~. 

En la siuuiente tigurn se muestran los el~mentos báf;icos y las categorla~ de un sistema de 

calidad total, segt'm el Premio N~clon~I dt' C~llcfrtó M~xlcano del año d~ 1993: 
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CA.T.EGORJAS DE WJS!STJ!MA DE CMJDAD SEGUN EL PRJ1MIONAC!ONALDE CALIDAD DE MEXICO 

ci:LJ.O.W CJ!NrR.WA 
:.;.JiN . .oÁJí . .V'ALOll .. 
'>SuFEllIORAWS 
;~'.'.::dJei.rrES 

!NFORMACIOM 
y J.NALJ'SIS. . 

RESULTADOS 
. [>E. <'MíJ;i.iiJ> . 
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Esta categoría examina la prioridad e importanci;i que !~ ds b organización ~ st•~ cliente~ 

o usuarios como el principio fundamental par.~ ofrec~r!es bi~n~s y'!J servicios (]lle iuua!~n o 

superen el valor esperado (la rck1ción percibida enlre lo ~ue se obtiene y !o qtr'! se pa!Jíl por , __ 

orurmización pnrn r:onoci:tr í:l fondo, precisar, difcri:•ncinr y ~aH!lfar::er t;' !?Xoed::-r !:?s ne-~c~id;iti~s '../ 

los bienes ylo serJicios, de formo c¡uc ~~ desarrolle uni! re!Jción óptim.J con ~ichos tm1arics 

ba~ado en et respeto de sus prcft>re'nci~0. u! r!etcrminnr ~r¡uello~ a~pectoi::: ~ue pr,,porcionnn vafor 

superior a los clientes segtin sus cri1~rios. en lo que el!os consirforen r:omo factores prioritarios, 

para asl enfocar y <iar sen1ido a loctos Jos proc~sos de mejora continua d~ la or~;mi:'1ción. 

2. Lld<"rozgo. 

Esta cateoorf<'! examina el papel y !¡¡ pnrtic-ipación dir~c1él d~ !a !'.~:i Dirección como líder, 

dirigente o responsable principnl y tittimo d~! proc~so de mejora contimia hi!cio fa calidad lobl en 

f¡¡ organización. También s~ am1liz;i >u visión y compromiso, darnmente vi~iblc~. en el diseño del 

proceso ~e cnfidad tot~! J lo !¡¡rgo y a lo :mcho de lodo I~ organiz;:ición y en 1¡¡ pr~ctic;i pro¡iia de 

los v~!ores, principioo y hcrnmicnlo'.; d" !a mcjoni c:on1inua. Se entiende por /\Ita Dirección o 

Gerencia, al Pre~ident~ ~'10 Director G~n~r?I d~ l:i empre~;;i. o cualqvicr nomenc!ntura 

~quiva!cnk, ¡fo~ ~jecutivo~ qu~ !e report:::Jn ~Hrect::?menh:·. 
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3. Desarrollo del per.-:o!lal con '!'nfoque de calldnd. 

Esta categorla examina la fornw. el n!Gílnr:e '.! le profundidad r.on que IR organización 

establece lrys elemento~ fundamentales 1rnr:i desarr'Jller, estimular y optimizar e! potencial del 

personal para que pmti~ipe y se in•1olucr~ en el proi:-r.so de mcjom de líl c~lidad total en líls 

cadenas de clientes~proveedore~ internos, dr.ntro dt' un cfimv rlr: tr:ib0jo re$pctuoo;o y digne. 

donde se dan focutttJd'?~ al prn~onul pnra fa tom1 de d-:-ci!Jioncs y !;~ l~s trata como gente ~dutt~, 

creutiva t:" inieligente, con ('Jf)Z?clrf3d d?. co!Jhornr 3ctivrlmenk ~I mC'jorñmiento de -;u cmpre!ln, 

de sus procesos y de su~ productos o servicio!; 

4. Información y A11.111sls. 

Esta categoría e~amina la '.!foctivldad. ~I alcanc'.!, la va\idin, el análi".Í'- y la uti!i::;1ción de lo~ 

datos e info;mación r;omo el elemento central para facilitar la toma de decisiones b3r.ad'1 eri 

datos y hechos cJJmo el im;trumen\o bti~ico de 1.1r proceso de cambio continuo ron enfoque de 

Ci:tlid~d total orientado en rlnr un v~lor ;;urerior n !;U~ client~~. íl~f t;:omo porn mejor~r su pc~ición 

competitiva. También se examina qué tan adecu~dor, son los d3tos que utiliza ccn ~sic prof)ósito, 

incluyendo In información e;;terna compmativ1, reforencio l'Jcñl, rezianR!, nccio•w! '! 

internacional. 

5. Phmeaclón. 

Esta categorla examina el proceso parn lograr, mantener o increment;:ir el liderazgo de su 

organización en calidad y ia forma como se conjuntan armónicamente los objetivo;. eslrntégicos 

op\'rnlivos. financieros y de calidad. 



Esta c3tcgorio examinn In~ proceses cl:;we 'J d~. apoyo d~ {a org::mización para a~ea!.!rar 

que !os cliente~ recib~n con~ist~nt~ment~ un ·1alor ~up~rior con :;u:; produrtos y.'o servicios. S<:' 

examinan los elemento:; frmd~menl;ilcs de I?. ~\fmindr~c•ón de proceso>: ef di~eño. la 

planificaciqn, ef control, la mejora y I~ c:;tandarización, l~n!o de los pro<:-eso~ internos como cle 

los pro\/Cedores, y la forma como la organizución evalúa y mejora a fo:; mismoo.. 

7. Impacto "'11 !11 !todedilrl. 

Esta categorla ~xamina fa forma en qu~ !a or!Janización f(>aliz~ esfuerzos rle mejoramiento 

continuo en su entorno flsico (preservación d(' ecosistemas, por ejemplo). social y económ;co. 

asl como la forma en guc este entorno es favornb!emente impactado debido¡¡ dicho proc~so. 

8. Rel'>lllr;idos de c<rlldad. 

Esta categorla examina los indicadores numéricos de niveles y tendencias de 

mejoramiento de la calidad de productos y!o sen1k!os. el d~sempcf'io t!~ bs proce:;o:; y 

operaciones clave de fn organización, asi como sus áreas de apoyo y sos prov~edores. También 

en esta r:ategoria ~e C~ílmina lo que k1 orgcniz~ción ha logrado en el ;ispecto finandcro como 

consecuencia de su proceso de calid~d total y en rel<1Ción íl 11 :;alisfücción de sw; clientes 'J 

ummrio!i fn1ernos, !r:termcdios '.i finaler.. 

Cabe mencionar 1ue existen otros premios de calidad a nive! empre~a, asociación o sector 

de! mercado, entr~ el!oc. se pueden mencionar los de 13 :nctustria mttomotri;'. ~orno son el Premio 

Spear 1 de G"ner:if Hotorc., el Pr~mio Q.1 de Ford, el Pr~~ÍQ Pcnt:islar d~ Chrysler, etc., 
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IV.;>. MORM/l,S DE SISTEMAS DE CALIDAD. 

En !a tesis de maestrla 'Mod~lo d~ Sisti:-mc. rfe C:ifld;:irl To!nl y M~todolo!)la :>;mi srt 

lmpl~ntaclón" d~IM. en l. Oct~vlo Estrarla CJstlllo (~) s~ anrm~ t¡u~: 1 ~ "r:>"n!Jfr:-!Jcié~ ~~ ~p11c~ ".' 

la normalización puede ser clílsific~da en !res niveles: 

1. Ncrmt!llZ!J-::i6~ ~ .'1l1.1e/ ~~,~,.~-'?"': E~ l;i :icttvldttd mt"fdf'1nt~ la CUi.'11 St" ~sf;ibft-cen 

documentos (norm3s, procl)dimientcs, métodos, especificaciones, etc.), que ti~n~n ~orno 

objetivo principal el estnhlecer, definir, cnlific~r y proliar las célracter!sticas de IQs productos y/o 

servicios que ofrecr un~ empresa. 

2. f\for.r:t~!iz!!lción t: niv~' rt?1':'i':!ri~1· E~ f~ nct/vfd~td tnti!dlanft" lct cual ~e ~~tnbl~"t'"tl norM~~, 

rlespués de consultar y tomar en cuenta a lodos los sectores interesados dentro del p~is, -::orno 

son: sector fabricante, 3ector consumidor, ::ec!7r ofrcii!I, ~cdor educativo, sect~r de 

irr~stignción, etc. 

3. NormtJllzt.tc!6" a nivel /ni~rn,,cio.'!"1: E5 la ac!lvld<ld m~dlant~ la cual -.~ -:-~r~blt-~en 

normns o recomendaciones int~rnacionales entre nm;iones que tengan int~reses com1í~cs. la 

normñ!i:ncfón int('rnílciona' produce norma~ ~, reccmcnd3ciones que toman t"n cucnt~ líl5 

neccsictnde~ y ponihilidm:fe!> di:- todtJ$ ro:: ¡:icdst.'~ pnrticiprmk:;, D~ntrc dt:- ~~t1 norm~fi¡:ación 

~x!st~n dos clt1~cs rllfrr".'-tift-5: !<'! ,rieort'f1t1.''z:J::if.n ..... ~¡'~,...<:' 1 (~!!~ con~!d~ra ;i !('?5 p11f5rs de una 

rf("ti:'.'rmln~dn zon.i !Jriúgráf!cr! o una ~i!U~r:ión ftconómlr-'1 ~lmlhr) y "1 ~ó"f,'""tt'izc~-o~ rr-rur.di.~l que 
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pretende consider::ir ~todos io<; pnlses dd mr:nr:fo. 

En '" vida ~~tt1JI c:;t;:imos m~J~' ;iro~tumbrado~ :i la normnlización y reglamentación de 

j)rort•icto:; 'J servich;: l:i tensión de ~flmentación el~ctrica ¡i nuestrn~ casas e industrias, lo:; 

c;-er\tfdos trnnc~r•r.:t;;. Ir'.'~ rndic-~~ de cnfidod Gel aire y def :agua poh1Ph'" 1 f~~ t;1H~~ d~ ropa :t del 

cob1do que '.lsam".ls, h:istn las caracterlstica:; de un tornillo o de un clavo, se normalizan pnra 

facilitar la vidíl rfe/ hombre. 

La lnternílHont!I S!\md3rrf for O~:¡:ini::1Hrm ~!SO). ":r:;nni~mc dependiente de fa ONU. 

definió a partir de 19B6, ~inco normas de ase:¡urnmient() de calidad para regular lar. rela~iones 

comerciales internacionales. Este organi:;mo ¡mblicó en 1987 la serie ISO 9000 de Normas dr 

A!;egurnmiento y /\dminisfrn<:'ión dt' lo C:i!irl;id, como un mt'dio para rncionali;:nr los muy variíldo~ 

enfoques que e~istfan acerca de la c;:ilidmf dt' !os ¡lroductos y serdcios. Desde r,!1 odopción. !n 

serie ISO 9000 ha sido 3mpliamente rt>conocida como: 

1) Una ayuda para desarrollnr lo~ prcgrnmil$ de admini~tmción de la cafidad. 

2) Com~ un t:'ledio par<i ase!Jt1rar que los productos suministrodos por lry5 proveedores 

cumplan consistenteml"n!e con !os objetivos de cafidod fijados. 

La tendencin actual en normafiznción intern~H:·fo;ie! sobre ~i~feml;!~ ~e r,~fitli~ ~~ :tdopt3r !:? 

St:'rie ISO 901JO. 

Las normas de la serie ISO ~000 ~st:in es~rif3:; en t~rmirios generales e identifican !os 

requerimiento5 básicos para fa impbntación ~, wdm!nis1í11ción dl? :,¡~temJ~ de cvfidGd., tcmto 

internamente como en el de5urrollo d~ prov~efiore!; en emp!"P.~a;, mam1for;turr.r~~- Se pued~n 

desarroffar noím;:is de cafirfrtrl m:í~ r:-rJfoc~d:i!? ~ !7~ r.":"cc~id~~':':. de: r.f:-rla :ndu~trin en ¡,articulJr y 



L::!s normas de calidad ISO, están grgani;:ada:; de In siguiente forma: 

• ISO S402 Vocabulario de calidad. 

- !SO 9000 l.int>amientos para selección y uso de normas ;le aseguramiento de calidad. 

• ISO 9001 Modelo rJe ;i:;egurnmiento de cafrrlad en diseñotdesarrollo, producción, 

instalación y sen'Íl'i~ 

• ISO 9002 Modelo de aseguramiento de c<ilidad en prodtrcdón e insl'.ll<lción. 

• ISO 9003 lvlodelo de aseguramiento rle calidad en impección firrnl ~' ~nrPlrn. 

• ISO 9004 lineamientos. E!emenfo:; de sistemas de calidad y administrílción de la calidad 

ISO !lOOO provee también ~lgunas deflnicionP.s b~sicn, explicR estos conceptos, y 

prororr:iona directrices ocbre cómo usnr los dem:'is documentos de la serie ISO 9000. Las 

restante:; normas pueden ~er ;;,gn1~2dns r.n rfr:t!; área~ b:Jsic~:i d~ 3plic3dón: 

a) ISO 9004 (junto con la ISO 'lOOO) so utiliza p<lrn propósitos de gestión de calidad interna 

en una empresa. /\n~fi:;:a fe~ demento~ de r.o!idud especifico~ y ayudn al usuario iJ identificar qué 

elementos de calictad son npl!..-;ib!es <1 IJ situación de st1 negocio. 

b) !SO aoo1, 9002 ~, 9003 se usan pnrn propósitos de aseguramiento de ~alidad externa 

(evaluación y auditor!~ de proveedores). 

/\continuación se prcsentn un~ breve descripción de todos los requisitos del sistema de 

calidnd estab[eciQos en las norm~~ ISO p3r~ una empr1!"l::t prest~dor(t de $~rJicios, que i¡on 

algunas modificacion~s se han !rnt;:ido de adectrnr a una empresa c•mstmctor<i. 
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Este punto enfüti:a la nec~r.irfad de que. !J Dirección ~~tahf~zc¡¡ forma!ment~ fa pofllica de 

calidad de la empresíl constructorn, qu~ rfof:n~ t~ e~tn!di!ra orgmiiz:icioníll, la respons;ibilidad y 

autoridad par<l evih1r In aparición dr:- rrtr;u!torlo$ no ').Jfi!;für.todos, 'd~k~t0r y ~ofurion~r problemas 

de c::rfidr.d, que asigne. recursos m3teri31e~ y humanos para verificar el cumplimirmto de los 

requisitos de ':'afidad y qu~ finalmente se revise periódicamente el sistcmc de asc:¡uraniicnto de 

cali(f<Jd establecido ¡mm retroalimentarl? y garantizar la eficod~ y ?.rl~cua~'.ón def mismo d~ntro 

rfol proceso con~tructivo, r:.-1 cual s~ vcrfa íl!;i'. 



PROCESO CONlJTRUCTIVO 

~ ~lif~iiª: 
1 

;11.~9'.'A'f!@'{f~ l _ ~~p.q~gU ; ----) : ' ;?~~ ~ 
C'.(}N,SX~~q'.@c ~EJ?Jf.(!l\(A,V.i:( 

:r:(oi(iuiOi "Pe 
'·~14.f~:P:h .. 

J 
lifaFriii:w-í.A. 
gl{.@\tif:#. }. 
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E! comprorn!!io con lñ C'1lidíld no r~c:lt> únir.~ment~ r:ri ~? Dfr~ct!'.'!r '::' Gi:-r?nt~ de un ;jr~() 

ctrn!r¡uicrn, 'jino r¡ur. dehr.- comp<lrtir~e con t~d:r~ :Jr¡ud!:::~ p::r~onr:'; i:J!.!t" r.arHcip~n ".fir~r;t;;t Q 

indirectamente t>n l:t constructor~. P<Jr~ lo:;r~lr e';to er;; r.?i:;t"snric qu~ i:n r:~dcr !:':n;¡rcsa e:dshm 

l:<t~ condicione3 necc!;nriíl~ para que 1odo i:-f p~r~on~I. rlt>0~fr; ~! Dirr\tor Gener:i! h::tstn ttl úfümo 

nivel e!Jcak'1fon:Jrio, portidpe en !0 par1e proporcional 111(' Ji; co:re~porrle ~n !~ cre8dón y 

¿quién detcrmin:i el rumbo íl seguí~ ~n 1~ oraanizílción?, ¿quién d~be fomw!ar, rre:ir, fom~ntgr, 

con~olidar y pfanificnr todo un e~fu?.r.:o org:mt:~c!on:il oriP'1fado nt ~s~gur'1mi~nti; d~ fa c.:iíldad? 

Lo 3nterior conduce ~ ui1 <J01? puc~tr; r-n ~r:idJ !'.1 rJ~trur;tura jcr1r11nicíl: ~f Director General. l :t 

Dirección Genernl dt' CU(lh1t1ir:-r ~mprr;-~\l con~tructoro ~~ l:l rc~j'H.H1~'.1b!P de In r::illdad ~ue !1~ 

ofrezca al cfient~. Debe cont<ir con un~ infr~~c.trncturn crg:ir.i:'.sciom1I ori~nt3da 3 !~ cr~nr,ión 'J 

<iseguramienb de f3 l'Olirlud. Líl ~rprri~w:bi h:i rl~mootrndry l<Jnto nncior<il r:-om~ 

interncwionafmt:'nte. qu~ l::i~ orr;~niz2ciones orittnt::ld~'i a! 11s0nurumit"n!o -de b c~!!d;:?rf r.-ry~ef.'r. un 

árc<l •stafr d~ c:Jfirfod cuy:¡ ftm~ión fundnmentnl ?.~ íl$Cgl..!r;1r a torta !a org::iniz.-ición i:n f;i materia 

una de h1s persona~ qu~ ¡rnrticipan directa e indirectamente cm todt''J './carla un0 dr f~;, diver~o~ 

procesos de la orgTini:::;,c!ón (~'ª ~!:'t1n r;>:;tos de r-ontabi!id~d. pre.:upue:to~. r;itc.}. quC'ctando !el 

Ilustra a continuación en ~f caso de un~ ~mpr~sa constructora pequ~ña: 



ESTRUCTURA OR6ANIZACION.4L OR/ENT.4lJA HACIA LA é.AL/fJ.40 OE l.IN.4 EMPRES.4 PEtlUE/V4 



Pnra qt•e t:na empreso construdor'l est6 ori~nfvrh hodJ !1 ~olirlaó ~~ nece~Jrio que e! 

responsable del are¡¡ ~~ c.alid~d po:;e¡¡ un niv~! '"t~fr :r ele esto fcrm~ tenga ~cce::c directo al 

Director G~neraJ para prop,,rdonar !a Jnform,1cii:m nec1?$ari:.i (r~rortcs, J1Jance~. problemas, 

~au~Hi!i y sugercnciñ~> p.nra !íl fomn d~ d".!ci~ionFJi:: r(tsp~ctiv::t!? 

Ademá~ de que debe definir~e una estructura od~cuadíl oricnt:ida al <ir.egur:imiento de !a 

caffdad, es fundamental que exista fo documentílción necec:iriCT que describ~ d~ríl 'J 

sencillamente todo:; los ~sfu~r.:os que r.~ re«fizan al re::pecto Dicho document:ición se enmarca 

dr.sde un manual de pofllicil"> de '.'c!irl'ld, qn~ ;.~nJI~ !as po!ific.~f, generales d~ b empresa 

constructora, h11sta el detalle de la' ordene~ de trabajo./\ este requisito se fe podrfJ considerar 

como básico para el establecimiento de los demás, asi como fitcif d!' introducir dentro de una 

~mpresa construr.torn ya que sólo seriíl n~~~sílrio un c~mbio de actitud por parte rld Director de 

la misma re~1)~cfo "'I~ ea!ldad, :i~rn dar Inicio a! cambio drn!ro d~ la cmpre~a 

2. Principio~ del slstt:!mil d"' calldad. 

Con el fin de 'llr.•n:~r ~-:nsis!cnte:nente los objetivos de cali~ad 'le unJ empresa 

constructor:i es necesario contar con un;i estructurn organizacional formíllmente ~stJbl~cida 

para garantizar que se cumpf?n !os r~quisi!os pr~~st2~lecidos, mediank los p~ocedimientos del 

!listema de cafidtid documr:r.tm1os ~' su ;)pficación efcctivtl, fr~ prep~rr!C'i&il ':! impf;:m1ación del 

manual de procedimi('n!of, rfe i~e¡¡ur~miento r!~ r::afi~3d, ~I mJnual de procediml!)n!tn; QpcrJtivos 

y ~I plan de calidad. 

Los documentos que se deben elaborar e implantar en tJna empresa constructora par:i 

desarrollar un sistema de calidad sr. mucstr~n a continuación: 



Manual de Aseguramiento de Calidad 

Manual de De:;cripcl6n de Funcienr~ 

Mantrnl de Procedimientos por .!\re~s 

Plan de Calidad 

Planos y Especificaciones 

Instructivos 

Formatos de Control 

3. Revls/611 del contrato. 

Director Gen eral y .l\re:i de Calld;id 

RP.ct1rsos Hum~nos 

Director% de /lrea 

Nea de Ca!idod 

Ingeniería de Di!;eño 

/\...reas Operativa~ 

Neas Operativas 
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Este inciso resalta la necesidad de contar con procedimientos para asegur~r que los 

requisitos contr::icflrnles entre el cliente 'J el construr;h:r estan definidos y doo::umentados, así 

como parn verificar que la~ dos partes estén en condiciones de ~umplir con dichos requisitos: 

también, pñra coordin~r las n:laciones y comunicnciones cliente· constructor. los runt~s "t!e se 

toman en menta en este punto son: estnblecimicnto ctel contrato. s1rn reriu::-rimientos y tos 

dentro del sistema de calidad de una empresn constructorn para evitar malos entendidos desde el 

inicio d~ !:l relación cliente·constructor. 

1. Control d!!I dlsetio. 

Elaborar y mimtener acttnlizad~~ fo3 procedimientos par~ verificar 'I controlar el diseño de 

las con~trul'.'ciones, con el fin dr. garantizar que se c11mplan los requisitos establecidos, mediante 

ai:-tividades tales comt> !~ plan<>m:ión d~f diseñ~. !;i 0signílr:ión <:le nctividad~s. I?. definición do 

relaciones téGnicas '} r.fe orz~mizafiñn. l.:i v~rHic8dón d('! 1is"'.'ño y el control d~ ci1mfti~s y 
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detect~dm; y sofucionadzrn en !3 fJb:-:i ('as c1.rn!e:-; :::e 1rmfuc~!1 en p.Crdidn de t!cmpt1 y de dinero) 

tit:*nen su ori!J~n en ~I disr.P.o . 

5. Co/llrol de document<1c/ó11. 

Todos los documentos de una empresa constructora deben estar r;ontrolados: se debe 

saber exactamente quién los debe elaborar, quién !os debe aprobar, quién !os debe rlistribuir, "¡Ué 

áreas lo deben tener, en rfonde los deben :Jlm:iccnar, cómo actualizarlos y cada cuando, cómo 

retirar las versiones obsoletas. Se sugiere 13 inc!usión de este ¡:iunto para cvitnr retrnbaj~s o 

pérdidas de tiempo. 

6. Control efe acfqulslclo11es. 

El control de las adquisiciones le permite a una empresa constructorcr contro!~r la 

influencia de los matcriülcs comprados, y lo calidad de los productos '1'º servicios, por ejemplo: 

varilla, cemento, colados, cimbrn, cte., p.or !o cual cs!e punto est'1blece la necesidnd de asegurar 

que se compran y ~dquii::-rt:'n pro~ucto5 y ~er1icio~ que cumpkm lo:; requisito~ especificado~ 

mediante las siguientes trc~ acHvid:!dc~~ 

permitan elabornr un padrón de proveedores, cómo sr.lec<:ionar a l!n nuevo proveedor, cómo 

evaluarlo, qué criterios se ~!e!Jirdn p¡¡rn medir su desempeno, cómo se aprobarán y cílfificarán 

sus materiales, etc. Por ejemplo un ¡:roveedor de varil!a 

h.) Dato'!? do C'é'."'pr.Q, Los documento~ de Mmpra deben ~~tar control~dos y deben 

contener uní'! Q("zcripción p~rfcdomrnt!'.' f,f~rn d~ !os matcri:1!':?~ y/o servicios qtl"! !;e estfm 

adquiriendo. Un documcrito dr C'omprn debe c0;iten~r entre otras cosas, e! nombre del 
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pro·:ecdor, la forma del pogo y el pb~o. '" cnnfühd, etc. 

".:) Veriftct!c!ón de m~re-ig!e;:: adqu1,1d"~ s~ debe con!ílr con procedimientos p~r~ 

inspeccionnr, \ff.:rificar, nprob..ir, Dlmact:'nl'lr y mJ!"!ej;ir ~d~cuadament~ los makriafe$ :Jdquir!r.fos. 

?. ld<'ntlf/cecl6n y Ri!$trl'i'.1Nfld,,d del milt<'r!al. 

Es necesario contar con procedimientos para identificar el material a partir de ¡ilanos, 

especifrcacione!:i, r~ai~trry:; y rfocumt:tn~c;; f!p!i~l1h!~;, i:!i:-:de b~ r?cth:id:tde~ de recepci6n h~.:;tJ !~ 

instalación del material, m<:>di•mte el empleo de marcas y registros; ejemplos de lo an!!'rior 

pueden ser: la herreria, le azulejerla, los vidrios, etc. La identificnción de materia!es, 

componentes y producto" focilita ~I seguimiento y control de !os procesos, la verificación del 

cumpffmiento de requisitos. el amilisi:; de probfem¡¡s, l;;i !ama de accion~s cr¡rr~,liV!'W y !¡¡ 

rntroaílmentación del sistema para el mejornmiento continuo. 

Este punto puede ser de aran u1i!ir!ad d~bido a que puede ser gl.'neraílzado a todo lo que se 

encuentre en la empresa: la~ diversas áreas deben estc.r identificadas, las f1erramientas, los 

instrumentos de medición y prueba, la maquinnriu, ~te. 

8, Centro! dr' ,l'.>rocesús. 

Esk punto enfíltiza !n nl.'cesidad de pli.mear y establecer los procedimientos constructivos 

que influ~ren sobre la calidad de fa obra (como podri:m ser los colndos o la rehidratación 

adecu:idíl del concreto emir.do debido a reacciones quimi<:as pit>rde humedad), mediante 

in~truccion~s de tr~bajc, de ~npcr1i:::ión ;; d"! contn:il d~ i)roce~et~. ~probación de pror~~ci': y 
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efoctl:an bajo conrficion~~ contro!¡:Oa~ y d1?- k1 mrmcr::l "/ sccu~ncia eritnbleddm; con anterioridftd, 

lo qur- redunda ~n et !ogro d~ ln.s reqt~hiit?s de calidad p:r~cstabf"Jcidos, 

9. Proc('SOG t>.~pl'!cfr!le$. 

los pror.:esos especiales son aq11ello:; que requieren de un estricto cumplimiento de los 

procedimientos establecido~ debido al atto rksgo en h seguridod de !os personas y equipos quo 

se u!ian. Como ttj~mpro5 :i!'! pueden cit~r todos fo!:i proce!lo:: refadon~tlo$ con I~ fndustri:i nuc!cnr 

correctivo), el colado de cimentacione~ de pl~taformas petro!r>rn' marinas p1Jr porte rl~ bu:o' 

expertos. etc. El control dP. !os procesor, csp:>cialcs permite ar,i;-gurnr que estos se efoct\rnn bajo 

condiciones con!rolad~s y demostr;:ir r¡ue se han ~umrlido los r~quisi!o:; cst8b!ecidos. Para 

aarantizar el estricto cumplim!~nto de los proGed!mient'lr, 0>!3b!"cido~. ~e del¡cn r~l;fic1r !~rtn ~I 

personal como al equipo, proceco!i y documrntílci6n n:~=lnerid3 par~ 1lev~r 13 cabo dicho~ 

proceso:; espedares. Oe~pue:-: de cn!iflcnrlos se deben certificnr, de acuerdo a f3 normativa 

aplicable. Tambicn se debe tom:ir en cuen1'.1 que debe haber une vcrific:ición contimw dd 

pre~entnn en situacione!: mtr!,' nis!adt'ls 'J pr:ico comuneos pora fa?; empreza!; construc-torns. 

10. Inspección y Pn1ebas. 

Este criterio estnblec" que la:: inspecciones y pruebas dttrnntc fa recepción de mnteria! 

deben ser efectuadas m('diante procedimientos que aseguren que los material~:: y ?reductos r,r: 

apegan a los requisitos ~stablecidos, emplt>ando re~istros que a::i lo comprueb~n. Este inciso no 

es tan aplicable a un~ empres~ ~ons!ructor.1 ;•a que las pruebas para ::ilDunos materiales no se 

pueden efectuar durnnk f::i rf.'.'('r:>pdón di? !os P.:!?;mo~; un ~jempfo d!? -;!;to !o constituye el 
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concr~~o que z~ recih~ f'."íl obra. f'.'~f.o-.; cifindro!; ::00 intruducidc~ ;t horno~ durnn1r 7.B dla!i para 

m~quinas universnles. Hay que dest3car que lo anterior es dificil -ofecta~r!o en obra, por lo que 

st1P.len utilizarse laboratorio> que son rontrnt:idos por !~r. empre sets constructoras. lo cua! hace 

mas tardado el proceso. 

11. Equipo <le ln~pecc/on, merllc16n y prueb<t. 

Este punto trnta de la res¡:onsabilidad del proveedor de seleccionnr, verificar, calibr<1r y d;ir 

mantenimiento a los equipos e instrumcntoc, de medición, inspección y pr1.1eb11, con el fin de 

garantizar el perfecto est~do d~ estos. El control de! equipo de medición, inspección y pruebo, 

permite confiar en los sistem:is de medi~ión icmple.mfos y en los d~tos obte.nidos, y de este modo 

tener la confianza ~uficicnk sobr~ lus accione-; y deci~ione~ fl'ndílmcnt(ldn:: en !os mi~mo:;. P'r 

ejemplo. el r~c!13:;:0 do ~in !ott.1 de ~~ero rfebido a que no cump!íl h1~ rspecificaciones cu~ndo se 

le ~omete ~ prut'bns de kn;,ión ~n una máqufn;;i univers~t. 

12. E:stado dt" lnsp<'cclón y prur-b<1~. 

Este requisito señ¡¡la '~ n..-ce~id~d de identificar el eslado de inspección y pruebas de los 

materiales, elemento~ y producto~ qut> r!!cibe unél ~mpresa con~tructorn. rned!nnte marca!;, 

registros de inf<pe<::ción, zonas fl5iccs ~eñ~lizmt~~. ek., que irdir¡uen I?. conformidad o no 

conformidad de los requisito~ ezlí~bl~ddo5 com('I r~!;!Jtt~do d? !ns in~pecr:irmr.s ~' pru~trns 

efectuadas. La idcnHfi~flcíón t:iel e~tado de in'.ipección "/ prt1t:'trn:; permite as~gurar que sólo se 

usa o in-;tal;.:i: un matl'riat que ha !Jirlo inspecdonad!? '/ ~U"i! ~n cnmp!i-::fo ~nfr:fodori;imcnt~ !:;-.~ 

rec¡uisitos establecidos. P:iro esto 5e debe contar con gcnk qt:t" ~ono:c3 r~rfr?cf3mente km 

:-~qtti'Jito~ por cump!ir ~~, !']t!(' C''3tén ~~ti:n!!mfos e~ rJ! Crt!"!tn3to)i qu<> rl'.1rr.in~ it>D!.:mirm~os (como e! 
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procc~O!l con~tructivo~. Yíl que de !tJ conti;irio e::~~ incio;o poctrf« convertir~~ en un cueHo dr:

botcl!~ para un::l c-o.nstructor~. 

13. Comro! de m;,rl'r/illC>~ 110 c<'..mforme~. 

E1Jte crit~rio e~tnb!ecc que e~ neccs~rio contar con procedimh:-nto":J que a~ranticen que 

aquellos mnterinf!."':i, ol 'i('r medidos, in!ip~ccionado~ o eva!uado~ 1 que prcscnt~n d~sviaciones con 

respecto a los requisitos de caflrlnd prev!am~nt!:' es~ipul~dry~ ~r. plano~ ~~ l'."spt:tcifii:-~cior.c:, no 

~('an t:tiílzadori como están, aún cuando t?! tie:npo i;e~ tíln npremi~ntc que se quier~ hechar 

mílno de lo primero que ~P, encuentrP., con !o cun! ~e e5tarla refeganrlo a ~eaundo plano ;;; !a 

5~guridad. 

14. Acciones correcrlvas. 

Este punto define !a ncre>idad de contar con procedimiento> para inve5tigar la5 cau>as 

miz de lo~ probfemíl~. ana!i;:::ir pror;e~os, operociones de trnbíljo, registros de entidad, reportes 

recurrencia y minimic~n los efectos de los prob!cmo~. Debe haber un control bien establecido 

sobro las acciones corrt?ctiv~~ o dr? mejor~mien1o que !ie efoctúen rrnra ';~rificar su tmpbn~a~ión 

y efectividad. P<Jr ejemplo, el agrietnmiento del concreto en fas construcciones ocasionado por tri 

de:;hidratación que !iUfr~ é~tt" durnnti:o f3s r~í1Cci!')nes 11'-'e t'Y:perfm~ntn t'n el frnguadc al no 

re hidratarlo contim13mcnt~ o no cubrirlo del ~o! con for.a~ humcdas. 

15. Manejo, Alm<1c<'11amlcnto, F.mpaqU<', E'mbar<'\UI' y E'tllrega. 

En este requi~ito se c:Jh:ib-!~ce la nei::e:;ichd ~f~ r;ontar con proctrdimiento~ para manejar, 

almacenar, rmpncar. ~m!~~rc:ir y cntr'!::ar d m\lfrria! c~:i ~!fin dt:i evitar ef daño o el deterioro y 
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protegerlo hasta ~u t:-ntr~g::t 3! cliente, por ejemplo: VíHHI~. tuberin r.f~ a:ibc~to~cemen!?, mílterlal 

paro acnbado:], etc. El contro! de ~st~IJ furiciones rermite c-cnc::erwH· h:::-; cun!idades rlt.! le~ 

e!em~ntos 'J producto~ durante el proce']o, o<.J! corno ~t;~uur:?r qttf" 1:1-; C"~r~c-~e~~':ftic:i!; d? C"~lidnd 

dr fos mntcriaff:~ ~e m::mt~n~:rm hnztn ~ne r.e::m t!H!izJdo~. lo ankri0r t:!ebe sP.r r('n!izodo por !o!: 

provecdorc~ n nquel!o:; que n" r::umpkm con kt3 e~pecif:cncicne!:' requeridas por e!IR ~ trnvés rle la 

apítcación de auditorias de calid;id (ver requisitQ no.17). 

111. Reglsrro«: (j,, "!llldi'.!rl. 

Los registros de calidad tienen fa función de <:'erti!icar que: 

• El programa de ílseour::imicnto de calld;irl cum¡;f~ con líls normativas nplicables, 

·Los servicios cumplen con 'os requisitos e5tab!ecido~ (como por ejemplo en el contrato), 

·Los proce!Jos especinl'!c; st> rea!i7.lln con r~rson0!. rqu!po y procedimi~nto~ Galificados, 

- Los resuttados de auditorlns y acciones correctiva5 füttron s~tisfactorios. 

Asimi:;mo, los registr<Vi de calidcd son una fu~nte importante de información que puede 

r.er cmpleadtt p~rn retro alimentar y mcjornr !o~ st"rvicic~ pr~stador. por fíl empr('!;~ constructora y 

~I propio sistemo, fo cual cndyuva al mejoramiento continuo de fa calidad dentro de e!la. 

17. Audltorf;:i.~ de calidad. 

Las auditorias de calidnd !i~nen un ¡rnpe! re!ev¡mte dentro drf r,i~tema de ase9uramientr¡ de 

calidad de 'a ~mpre•rn, por ser la herr~mienta de dirección que le permil.e a cualquier 

ryr!Jnnt:acirJn ~?.rrmti::Br f1Ut? s1..1 ~ist~ma r:iC" calidí3d !;e m:1nticnei vigente en su aplicación y 

propid~ unil mejora continu::i 1 ya que con su :Jccionar i:;onstante ~:.ntd;:t a !a empresQ en kt 
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contribución ¡:-ar~ ef fo::¡ro de l:J r,3firbd er¡ mtt~' irnpor.rynf{t, sura~ /:J nece~idad de que ef persona! 

que se asigne pilrn efectuar acHddades d? 1uditvrí:i~ d~ c~fid¡¡d, e::t& c3!iflc1dc. Gr~:i pmk d? b 

ejecución de las auditorfa!I Víl cr ccn~istir ~n qu~ cf n•.tditor t~ng:? contacto con pr?rsnn3!; c!c 

diferen~co:; nh:cfe!:J './ c;;iracteri!;ficíl~. 

Los auditores deben llevar a ~fecto su trubajo tomando como base h d~cum<:nhción 

e•i~tente o.obre ca!id;id, como puedr. ser el plan Denernl de ca!idad de !a empresa, el manunl de 

calidad, etc. Diclrns pen;onas deberán medir el grado de implant~cién r;lc !a docum~nt:ición ~nft?s 

mencionada y generar las acciones correctivar. que se rcquiernn ¡¡ar~ que dich;is :ictivid~d~s ~e 

H~ven a cabo en !a formíl en que fu~ron p!anteP~fr~!; ~n !v!': documcnto':i, o bi~n, mcl'.'fific:ir c~to~. 

Dentro de una empr~~a con!':tnrctorñ, !?~ nece~ario impktnlíff !e ~nterior ya que fejo!J de traer 

cons;go una grnn inver~ión, implico gr.1ndr.os ohorrf'J!: -.:i~ dinero :l!;í como de H~mpo ron !n 

di$minución progresiva de lo~ errore5 que debe traer con~igo I~ implantación de un sislema de 

c;ilicfmf. 

18. Capacltacl6n y lldff!~rmml<'mo. 

E:;tablecer '/ m'nt~n~r ¡:rccedimi~ntos parn detectar las necesid:ides <fo formílci&n r;fcl 

personal que re ali;: a funciones ~!Je afect3n a la calidnd, y r;le esta forma poder definir fa manera 

en que se cubrirán I?~ riecesidml~~ d~ s~nsibili:Jdón, Cílpilcifíldón y adieslrnmiento qur 

11segure qt<e el persona! conoce sus funt:'iones e~pecificas dent:o do! sistema de ~;ilidü:l, Lo 

anterior es dificil de <ipfic:ir d~nt:~ e~ un.1 ~mpresJ cordnictoro rl~bido " que imp!i~nri~ una 

elevadf~ima inv~rsión ':?.pacitar a todo!! !o~ peo ne~, ma~s~ros './ deméc:; per!ln.nnl f}f!e ~!Jti 

inv!;!fucr;:ido dircct~m~rrte co~ b ~.J!irfarf, ~d?m:i;. de qr1c !q ~r.:m mayor!~ de r?'H?~ ~en cr)nfr:ibdo!; 

por obra e por rle~t0j~. Lo-::: rcs?n~s:1~f~$ d~ c1Jr2, !~!; snperint~ndent~~. fo!I jrfo~ ct-; ~bra, entre 
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otros1 que tienen a su t.(lrgo ~l i'i:?r~!)ni11 ílntC'-;; mencionodo1 son !o!; indicado~ para recibir 

capacitación y adicstramien!o. 

19. Servicios al cliente. 

Este punto considera !1 n~ccr.irf~d de est~hlei:er procct:fimientos p~r" ;i!1n~~r. cj~cutnr y 

verificar los ser.•icios que se le propordonan a! client~. asi como par:i verificar ~I cumplimiento de 

fo~ :;ervicios ('On lo~ rcc;ui!iito~ e~tobbcido~. =~ta función ptmd~ proporr.?on:ir inform;i('ión 

P.dicional impor1::111t~ p:Jr~ mejo reir li:i!: ~".'nric!os ~ identific;ir nn~va!i n~r*!!;idvrf,..~ L 11 inrlu~iñn d~ 

este inciso pudiera ser un poco redundante de todo lo anteriormente citado en matcrk1 de c~lidad 

para un:l empre~~ r::on!:tructora 1 y quiz:i~ ~f:'ria mílc nplicílb!e a ctrn!; empresa!.I pre5tadorm; de 

servicios. 

20. Técnicas estadfstlcas. 

Identificar en los servicios, asl como en el proceso de elaboración de é:;!os, líls 

aquellas que sean más :idernad~s y que mantengan un r.ivel de confiabilidad aceptable. la 

esladlstica proporciona un len~u~j"" y una metodoln(Ji'1 excelent~ para analizar loo, probl~m:io, de 

calidad que se prc~entan en la~ empresns. Con un:i ~decuadn c;ipacibciór. es!e lenguaje ·~S 

simple, común y mandntoric. Por ejemplo, ~I m3ncjo de !Jbla:; o gr~!icas reforen\c:: n 1, "'lid3d 

del cemento que el proveedor "'umiri$tr;i a !¡¡ obra 0 lo largo de to doc. los pedidor,, ~ a lo lciraa dt' 

las distinta~ obras en lils que ha porticip:?do com<'.' proveedor pnra es1 con~trnctor". 



riue punto !:e le pu~d~ re~pon!;:ibi!iz~r \1 b cmpr~!Jel r.cnstritctor::i ~o~n~ !os dnño~ qu'J un~ chr1 

p!tdiera pre!;<'nt~r "l de~ermin:¡r I~~ P.~p~r'1civnc$ o !mfomnh:~d~:mc-:: qnc ~e v~u oblignda a 

realiz:ir. 

22. Consideraciones de co.~to:<: r~!aclomidoo> con '-1 c<'lff<f:Jrl (no ~.- m.-nclon3 NI la 

norma). 

Considernr en todo momento que un modelo de c~lidad dentro de una empre~:i 

constructora sólo seríl redituable a !~rnc plazo, pero traen~ consigo innumernf1les beneficio~; les 

c•.rnles se trnd~cirhm en perdidas p:ira le. empresa l3rrle o temprano si se prcscindi<:ra de e~te 

modelo. 
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!V.3. MODELO PROPUESTO P/l.RI\ UN/\ EM"'RESA CONSTRUCTORA 

Fue hace '25 nño~ onando ft1er"H1 in!ciafme::k impue~tos lo~ r~r¡t!erimicnto~ d~ cílfid~d ~n 

proyecto!i r.onstructivos. y e!Jt'l file inidnfment~ ('n ~f :?.r~;:t íl1?r!':'-?~p:Jci~.I. ~:i !~ ~~n~tn.1cci6n de 

bodega5 de re~!]Uílrdo de misil~~. En lo~ S('kntas. s~ imr11~iero'1 rrquNimi~ntoc m'.i,; <:>sl.ricto~ 

sobre el íl!:e!)ur~miento de la cn!!dnd po~ p~rt~ d~ !~ indw:tria m.!C'l!'~r f'r\ h cr:in~tru~ción d~ 

plí'!nt;)s nucleare:; comerciíll!'.'~. Grnnrle~ f~Po~ dentro Ó(" !1 c-onstr~:cd6n ('r:rmci d t;obp~':' d':'I 

f!ndadttr del Hotel Hy~tt P.cg~nc~' ~n K;1ri~o~ City, f:.IJ./\, !;J fa!b di:-! Ph1~f! L~P.mbbnce, ::?!iÍ ".'f)mo 

la~ numerc~a!:: füll~s en edificacion~!J rt"rJi~trJtin~ ~n h Ciudnd d~ ~. 1J~:dco d1:r;:int~ !?~ ~ismo!'.i d~ 

1985 que se tr,,dt•jo en !a p!\rdida de mi!·~ d~ •:id:is, d!' cu:;:is con.,truccirynry~ "~ curl1 d~ !e 

traido consioo tm inrrem~n!Q en lo:; e"fJJcr.os pcr formuhr un e~t:'irdnr de nr.eg•.1rmni~nto rl~ !~ 

candad pare? l:J~ con!lfruccione~ comerch1le!;_ De e!;f\1 forma, ~n lo!'J E~t0do~ 1.fnid?G $(' ?mitiernn 

do!; documentos qne nbor~~~ ~! t~m;r d~I ~'.'.;'::¡:jUr~mienfo d~ rcfidnd d~ntro de b r:on:tritcción. 

Unu rfe ~llos fl!!' puhlicJdo ~n 1 ~~7 por ~I Comité T<'cnico de C'on,trncción d!? f.?. Socied~d 

/J>.mericana dt> Control rft' C21ldad (l'SQ".' r.or ?.'.!~ ~ig!1., en !n~!~~~:: '>e titul.: '!\dmiri,tncion de !J 

Calidad p(1r:i los Pr1'yccto~ de b C.on~trucdón' (~): y ef r,!ro f~r-:!V0 pcr ~nmbrl'.' 'C;ifi~bd en !e~ 

Proyecto~ Constructivo~t {B) ~_,fu!' pnhficnr:lo poi !:l /\mcric:J:i Soch.~t~/ cf Civil Enainr.!:!r~ rn 19P.9 

y revir.ndo en 1990. Le, i•ttimo:; 25 3ño.,, lo~ ~uJ!cs har. tr:iido con~igo un incremento en el 

interés '1acia la c;ilidad, h2n hecho que los dueño~ de iCT~ comtniccion~c. ~~ tnm~n mas 

cautelosos acerca de f;"J importancia de formíl!izar programas d~ ~G!idad en fUturas 

construccione!.i. Yc1 que {'!los !':On !o~ que t>i:;r~r1.1l:i:-t con lo~ rf:'Cllr~o;:. 

Como se pued~ ver, a !o fí1rgo de lo~ :?ños lo:; progr::tm'1~ ~nn!i~rt!ctivo~ que cuent~:m con 

requerimi<'nfo!: par::t ef :JSC!)Ur~mi~nto de !~ ca!h:f~d, h'.".?n d?mo~tr:rdo en cu.-'.mto ::? ~f!;ctfvidi?d se 

refiere, t~ner 11~ do~ c:::lr~'.:i de ft? monedJ. Por un !:ido ~t" h:;n vlo:;tr, ¡,rcy~cto~ c;on fuertes 

reqr~erimh~nto!i de :isegur::tmi::-n~o d~ C;J!\d~d d~<;rle ~l prindp'.o h;:;r:;t::i ~! fir.0!, que h::m re!;uttndo 

aft~ment~ ~focth·r;s ~n ~u~nto ni co;;to, y ;.::i+isfoct~rio~ "'1 ~!!8nt~ 0f Hrrn.po ~.e rj~-:ución, y !l!Je 



pfcnamente !as nece-sidnde!l para 'ªs t:'ttale~ f!JP.ron cr~~do:;, ~rfe~a~ d~ pr~~enf3r un impacto 

ambiental que no sea hm brrJ!;('O para ~f !:'Ct'J~!~t~m~ !:'n donde $~ dC!;JrroH\ln. que e~ !o que ~e 

persigue. En el ca~o de algunas obrne. ~s:iecifü;"~ de b lng~nieri:i Ci~il ccmo b son p11ente:;, 

carretern~. puerto!i, presa~. aeropuerto~, nucl~oe!f!dr!ca!;, etc., !,., r-fnt('d":'r r;obra e~peciel 

importanci¡¡; 
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Los cf!1;'n1es qucdon rnt'Y s~H;,frc!!o:i "/ lo!:i ín!Jr.nicros ~ien r~mtm~r;irJo::; como resuttm1o de! 

proyecto. P~ro pur cf t"Jtro l.ndo, :~ h~m cncl'Jntr¡'.!dc m:merr;:::;;i: fíl!!a:: en b impkmt::rcfón cuando 

!os tfueños y los pnrtidpnnk:: d~' pro~'~cto cnrt-ccn de! ("ntendimiento d~ !os programas det 

r?Seguramiento de calid:lt:! y de cómo imp!nnf:1r!i:t~ enl'.'ir:mtem~nt~. E:te tipo d~ rl~~cn!:ibro~ h:l 

~r:"stad(' bHlones de dóku~~ íl I? !ndui::tri~ \~ns\ri 1c~crn r,1.!t:df?'~r rf'! rn•.1r::-hn!: p~!~~s. mu~ho r!e !o 

consisten ~P trnb~jos consid~rnb!es d~ ".lesm~nt~!3mi~nto 'J reccnstrucc!ón. 

De lo anterior se puerf~n sprender a!gun:i!: !eccione~ fund;:imcnt~le!i, dr. ~o que con~tHuye 

un sistema de calidad efcclivo y r:!e lo que arrJsfr3 hncia un programo tnt~lrnente inefectivo, 3 

través del siguiente esquema, (\'f r:t!~! r~~ume y eng!~trn lo~ concepto!j manejados ~or líl norma 

ISO 9000 y~! PNCM: 



RESULTADOS 

ESOUEMA DE l/N SISllCMA OE Ctll./OAl.J TfJ/;.JL 

PARA UNA EMPRESA CONSmllCTORA 
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empresa consfrudorn, 10.n: 

• fll'I0/1Jcrt1mlenro de!~ /\fr,1 G-:>rr-ncl;1 o Lid•!ritzgó E'jr::cullvo: LO$ pro!)t<lm~s ~f~ctiV03 de 

aseguramiento de cnfidad ~urentan con un~ m:i:tn pr?b0bffidarl d~ ~ene; é~ito cui"inrfo !o~ duoños 

reconoci?n la importonr.i~ d~ un continuo i11vorucrnmiento íl ni11ef ~jecutivo ~ora ~!:le,gurar rp.1~ fes 

aseguran fa cnfidad del proyecto. lo!; mismo~ duefio~ insistirftn o;'íl on e.s~:lnd:,n en t:'UJnto a la 

::thmción en ef m::mejc (de i11to nive>l), p::irn ~! i:!.'H~~ur~mientn d~ '3 caHd~d. p1Jr parte ~!t" fo~ 

c.ubcontratistm;. los fl:turn:; d11~ilos controbr~n b~ proyecto~ medi3ntc h ir.~istt>ncia de un 

verdadero compromiso hacia el asegur1mie:1to ne la c~lidad r~spílld~do por rcct:rsos apropim1cs, 

asignación de re~pon~abilidade~ -; tma apr?piada ej~::udon de la crilid<id medinn1P- la designación 

asegurnmiento de r.a!idad, r,e hscc ofl!igar!Q. 

• Conoc/miento pór parre d~ frr Admlnlstrnclón y 111 Olreccl?n de la em,ore~i!'. l!tt 

proyecto efectivo t~nrirfl 11n ~:--r~~c equlpa 1.~ di!;'.':lc. corstrucc!6n y a~ent~r:imi~nto de C'1fid~d 

que entienda verdadernmente lo~ principios fundamentales de IB r.alirbd, ílr-! come la int~rncción 

de mucho!> concepto., de ca!idad qqe condu-:t;"n ~un r,¡ancjo ef'.!('tivo d~I prny~cto. E!!!):; tl~r.~rán 

entend~r !ns fund~rnento~ d;! J::cgur:!mi~nto d:- ~afl<f;i:I dentro de k1: pl~nr.::v:ión, di~~ño, 

sumini~tro y :.-v;i!trnción de subcontr~ti~tn:i, :mditorb:: t:7d~rn'1~ dr;i r.nnd~rf. ".;ontrol de 

inconformidades, técnica!; d~ in~pección, y ?fe('ti1!id~d en !1.r. nccion~!i correc-t:1:Z!s. No b2~1n con 

tener el co~ocimiento do la or:¡aniz3rión r!~I '1<;e~ur~rr>i~rt? ~~ ~1!idad. T?(f~ •I ~qi;ipo de 

proyecto debf.'rá tener cont:'iencia de! p~p~! que di~ con dirr ju(l'9ü dr;nfrn dP! m:rnc-jo ~focti\~f') rle 

los procesos de cn!idnd 
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de cafirf~~ ru~da 1~nt'r é:Y.ito !;i!'! r:ontnr i:-rJn on di~t:!ño ~propimfo "le! proy('cto. No ~!J po-:;ibl~ 

realizar el proyecto de una con!itruc:ción con ~.xlto n ~artir de lJn cfi!JC-ñl'J pobrer1~nf~ concebido y 

fatto de di~cip!in~. !.~ f'.'Yperiend~. rr11.1e!;tr0 r¡n~ b C:.lr':"nc+:~ de un '2'0n!r!il i::"n e! di~efro "r 

brgo procese con~tructivo, fa impnrlnr:C'i~ de !a r("./i~ión en ~J ~Hi;~ño ~!: crl!k~. r~~?.nto m~yor son 

fos problemas refíldom~dos ron "."f di~eño qu:'.'.! '1r.'~f~'.';en un 1:10 ~ drJ~. de!!;'!Ué'~ de h~ber !;ido 

iniciada f~ con!Jtnt"ciór. El d?.~cubdr.;irmto de pr~b!~m~s de ~fü:;~ño ~n ':'!;t~ et::ip~ d~I prr.rc~c 

El 1rnbajo constructivo de ho:; ~s mucho míl~ complejo que l~s acti•!idade~ de I~ 

c•ms1rucci!)n hace diez 3fios. L~: di:~iío:; :on más sofisticado?<. L¡rn regulocione:; ílcerc11 <le 111 

seguridad y del medio ambiente se han •1r1elto rn¿~ sofistic~d~o,. Y'°" m~to~o"' ~on~.trntfrm: héH1 

cambiado significativamente. Nunca antes habia existido !::in fuertemente In nt-cvsirlad de tener la 

definición exac1a del diseño de! ?royecto, que permita una detallada planeación ~fontro d"?! 

proceso constrnc!ivo, eomo en nuer.tros dlas. Recordemos los dl~s en que con~tituia un 

verdadero reto hcrneJr, probar. cofr;car :¡ c•.irar 350 1-'.!.J·'cm< de- concr~to, C"'l~'"!rlr;'I nhC!rJ porl~r:'m; 

cim(l'nt~ción, E$t~ 1v~11c-t- ~n ~~ tc:cnr;fo~h d~f ~oncr~to h<1 !r7.li1fo ccn~igo n~snfif.l!i t"mnme.~ en 

los proce:;o:; COn~fíUCtiVO~. /\dernj;, de ~UC !o~ ~1c:;tPm1':: ~~ h!h".'fÍ'.:', ~U':." í!C' ':~~ -;:.,m~tid~~ '.J 

prueba'J de~tructiv0s, y que ~ f f0 ~on en ;.o!lcittlciones !fr::mic'.1~, han creado un::: gran 

complejidad den1ro de !o~ proceso" con5!rtrcfr:os. Torlo5 estos nuevo:; der.nffoz 1&cnicos 

reqtti('rcn de tiempo 3dicion2I pJrn 'JU ron~ider~ciór. dentro del rtiseño 'J de ecta forma mari::ar 

una apropiíldn pf~neación dt! I?~ proceso~ dr: ~r:?hñjo cl'=ntro de f.3 con~trucción. 

- E'ntr'o'11:1mle11•0.· El ~ntr~rnmlen!o ~s!~ cob~ando !111~ lnuscl!~d~ !mportancl?. hoy en di<!. 



caftfic::ido, es imr,ort!mte p~rQ que mm corrntri1cci0n seo ~xitoi:ñ. Una rt.!gl~ del "~~3ur3mi~nto de 

c~fidad e!;hibf~\.~ qu~ b cu!ir!nd !i':'.' i::on::tnr:r·:- rfr~ntrr:i dt>t tr::?h~jo, y ~:; verificado prir !~ fueor.:a dt" 

trabajo. Se híl ob~ervmfo un ~red~ntP. interé5 ttr. ~! ("ílfr~n~mit"'nto (fp calirl::::rf, ~or. ~nfo~!c; en la!i 

necesidades individuales de cntr~n~micnto betr.ad~-: en un ~prcpiad~ :m~!i~i~ !°f-? hborez. ,J\Jguno~ 

puestos como e! de Sup~r1isor de Ohm, el Experto ~n Medicion~" o el G~potn, debN:'m 

entender los estándares de calidad parn el trabajo tan bien como todos tos ~sp~ctos t&cnico:. de 

su trab1,1jo. El!os deberán entender t¡imhién lnd~ '1CNC3 d~I 11so <l~ hs n11~,,,~~ ') ~srPd9!ic~do~ 

equipo!i y m~quinarf~$ dcf m~rc\'ldo, :'l~i como !o~ nuevos y cr:?di1 ·1e: mfi:. cor:ip!~j('s proc~sos 

especiales de la con~trucc:ón, sin 0~1i<lar nunc::i w varia!Ji!idnd inheren1c. 

• S/st<!!mas efectivos de mi!nejo tic informi'!cl6n: Lo$ proy~c!o~ ~:~l!o$c;: en ~I p~s~do 

hablan sido efectivos gracias, ~n gr3n merlid1, " !o~ sis!~mas de manejo de información con 

torna de dcci~ioncs \?I ni·:~! m~o; cfcr:fü~~ d~ JJ or~Fmizaciñn. TC'm;i!: como cornbfo;, r!n ~l rf!~cño, 

dispo~ición de materiales que r~suttaron in-:onformes, r~pid~ r~spuestn al m~dio cimbiente de 

trabajo cambiante, y ntter1ción :i !o~ ti~mpo~ pr~\·ir::to::: d('ntni d? !~ n1tn critic~ !;Oíl !'~i1r.dnd~~ de 

cualquier constrncción mayor. Er.to deber:'! s<:'r r~rnetto a lrnv&s dd uso de sistemas d':> manejo 

de información ~of!!:tic~do~ ~n el sitie de f3 con~trucciór: que p~rmfüm ol Capatíl;: o ~l Supcr.:isor 

de Obr~ tomar 'J ejecutar r1pidnmente r!ccisiones. 

Los nuevos sistem:is de control de p;oy~ctos d~n en ,¡egundos toda est~ inform<lción de 

act1Jaflz3ción de co~t~r-. horario5, itinernrio~ de f¡¡ nil3 critica y revi,ión de r~cun;os. /\J1orn 

podemo, cont~r con respucst3s inmedicl'1s b~sC!dCTs en análisis de suposiciQ~es dentro de 1~ 

Ví"friedad de ~ccione~ cnrrcct!v\l~ M~ lo~ rrob!cm~!; d? r?~ursn~ y d? ~cguim!~n~t" <je b rnt~ 

futuros rcquerir2n de un::l ma~1or aknción ~n ~! rn2nejo ri? rntl1~r?~ :~ílrn realiz~r !:? ejecución 



\Jerifi~~n. ~e t"foct~hm in'lp~~cionr:-s f(irm:i'r-!;, ~~ impbnbn prcnr~nn~ rtc :wditcr!n:; de cJHdad 

que v~rlfiqucn el ~í'~G':' ~ !ry;:; '.!~t3r.d:=:re~ de cc!id;:ld y-;~ crea \!!1 V~í~ndcro compro:mi~n por p:::trtr. 

... Insuficiente int.ro!ucrnmier.to dentro del proy~ctr; pt:'r p~rte de !n /\1\~ Gerencia. 

~ lnexpericmci;;i en cu~n!o a !os requ~r~mien!os d?l nseaurami~nto d~ c~!idad y de cómo 

implantarles . 

.. FaKa de reconocimiento tJ':.' r~spon~abi!id~d que cada miembro de la empre$ü tiene 

rfcntro :le la implant;ifrí~ del mo~elo de ~s~aurnmiento de cnlirlad; particul;irmentc !~ fatt<1 

de auto .. impo-.;ición crl'c!ente d-:- [ry:i "JSt{mdnres d~ la exdcncia. 

· Carenci¡¡ de un proar;im~ M 1urlitnr!'1 d~ ~;:i!id;ir! qu~ alerte a le Ger~ncia sobre 

p.robli:orrns ~n ... , prnar;irn::: ~e c0!irlad irnp!:::nfridu. 

,C\. continuación 5~ com~!ltílríl acerc3 d~ lrt imvor!:incia ~ue ha ~ornado en lo~ t'tltimos '20 

años el concepto de nsegurnmicntc d~ -:<Jlidnd. Una significante cnt1sa dentro di;: !1~ fallJ~ ¡¡ 

principio tlei !ri!; 70'~ fu-::" rp.1? ~1 :l!ir:'9ur1mi?.nto d~ C3!id~d. el cual era !mpuestry cerno rcii;~1tt~do de 

regu!acione'.;, era percibid~ como !'."I ¡n1p~I tle un sólo indh.1iduc o de un grupo qu~ pudier'1 v~; 

sólí:!menta !G~ r":gul:ic!ones y, ~omp!?t~me~tc so!o, sorteor3 !t';, inccr.vt"nientcs ~arn pod~r 

prep3rn; los pr:-c~~imierito~ 'l ~~ rn2mJ;Jle~ tri~ ~in~p!emcnk Sílfü;faclersn 3 !os in!:pertore!: d~! 

gobierno. Es ah! '.!o~d(!' e:-:i~fn !m;-1 pt"!queñ:l re1adór: !'!ntrC' b argtmf::::?ción del 8~r:-gnrnmi~n1o d~ 
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dh1rl:'l'i, 

caíldad. La orgRnización d~! ílSe!)\lramienlo rfo calidad dP,bl" ~er pm1e d~I ~q11ipo ln'.~!ucrndo 

integrnmcnte er. !o~ proh1em1s diari1's, ~yt,rlílndo a !:'ncontrílr ~:o!i!cione"J con un profundo 

conocimiento del co~t1J '/ d~ !;:t~ cons~cucnti3!} ti~ !ns demorns en !3!:; cQnstn1ccionc~, D~n,ro de

un::t con$lructor~ mndura, kl pc-rsorrn qu~ se r::nc~rga de! 3segurnmiento de fa cnfich:Hi r:!ct:sera ser 

un activo particip::m!c ttn la f'kH1t:-:lción dr. tt.i\lo el lrab~jo de f:.:1 con:;!ru~dór. ~~r~ :?.~e1v1r~r que no 

st" ~re~fJnt~n prol,fr;!mo~. 

Los programas exi\o$O$ se cor~ch~rfzan por t~ner un fucrlc énfo:;is técnico en ~f 

aseguramiento de calidmf. Con la r~vi~ión rfo es~eclfic:'1ciones tecnicCT~, ~I esloh!ecimienlc de 

programas de cafirlad. el prc~ecr d~ instrucciones G los in~p~c\ores de c:i!id~d en formn de 

nstados de inspección. se incref'.'1e-rihm f11er!':!m~nk !8s rer.pons3bi!idades ~~iar.~d~~ :?! lng'?~!~ro 

!~!J operncicn':'!: d~ ~~ "."nrir:trn:~dór., E~too;; ~ngeni~ro!'.i 3fi3rr:ente c,~lific~dos 1irnen importantes 

rt"spom;;;ibí!i'dmk•s 'J h~Pifirl~t:! P.n h tryrr,'."' -:4~ ~,..d~innec, r.omD r::ir.e d~ !!1,! d!:;c!¡,1irw_ St! 

orienh1ción ct~ líl calidad. h~cc que ten~nn una impcr.nnt~ :nfiu~nci::t en los !iUbcon!raHstas de fas 

rama5' de! concrct<i, ctéctric::t, rlt:: contr'?J, ~· ~~r.-~ni~~, f::st::i~ fn:t~nf~ros ~»3mr'rtf'.! c~!ificcidos 

traDajan int~gr:nr,('ntr con ing~niero-; dis~ñmtcres, con in!)?ni~rc!; respon~Jb!cs r.!c cbr:;, r ~on 

agentes de compra~ con el objeli1•0 princip~I dt> imtiripar ~· prr.vcnir los problemas antes de que 

ocurran. 

Los dir~c1or~~ tl!' pro~/c~\o que Fcn~n 8~\ivo!t rr'='arnm~s dt:! c~fldad como !.tníi pnrte 

;nt~cr3l n~1 proyecto, $t' ccri1li?rtr.n i:-n fef'11~r.~~~ cr~y".m\~~ dd V:1lor que tiene 'ª f!..mdón def 
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Aun11ue es nec'Js\lrio mencionrff r¡ue un imrrortaritr- ~~J t;>nkndimi~nto 3r::,.,m(oña a !1J 

aparición de la nr!mini~!rí.lción total d0 !~calidad. ta pr?gunt~ !:t>r!n, ¿r¡t;t í'lCT!'?n:-q ~! :]!Jegu:Gmi~nto 

d~ calidad impfrmtado en urrn constr1Jr;h.1ra ~I de~crito en ~:;ts tesi~"> /\ cmu;~ tl~ !~ impryrt~n~e 

variación de la efediv!dact, lG cual en a!g~rno~ c3sos r~~1.:tt~ ~n proye~tos ccmplctamcnte 

favor de la ?fimin:.idón de la orgt'?ni=w:ión rl(' h c3fidad y de r~~mp!nz~rla por un progr:?r.i::l 

caracterizado por un~ (!tttn·asi;~r.;irfa eri d rn~nejo e in~recoioneo;; periódicns, E!!.1~ il:Jcaur:m qut' 

esto traer!(! con~igo nhorro~ !;it:inificativos p~r3 la emprt:a::a. ayudando :J com;ofidr.r!3 ::? tr~wé~ d!:' 

procesos industriñf?!i, ~t>r1icio~ y un tJsfuer::o coni::1rur:ti1Jn, que permit.ier~n ~lirri!nnr !? inh~reritc 

'/ sobreva!ornda función de! oscuur1mi~nto de colld~d. y con e!!o el vcarn~o de Drr;,~as y los 

minimos beneficios q1.1e tr:1e consigr:i. Aquel!o~ que ~!lt:in n frt~tor de estR fHosofü1. simp!~menff! 

no se han involucrndo dentro rt 0 la complejidad de !os modernos proyectos constructivos ;: de los 

atmósf~ra et~re;i de idenlismos que prob:iblem~nte los r~lroceda a la ~r~ d~ le re.vo!uri6r. 

preindustrial donde ~1 3rtes:mo era rey y no necesitaba de ningún in~pector que supervisnrn st1 

trabajo. 

Está clílrO que la ndministr;ici~n total d~ \a calirlc.d es u:rn disciplino de m~nejo que int~'Jrn 

a todas las funciones de diseño. logrn, construcci6n ~' pone en marchü !a respomabilidad de 

ti~mpo completo d~ In ejecución de la cal!d3r:!. El asr~urnmirn!o dt> !n ~a!idact (e! c1d incluye 3! 

control~~ -:alidad) ~!.::un~ portl'! d~! ~rp.1ipo que ~r3haja d~ l!r,nQ ímpl:.?nhmdo et ::tc~rct"?mir-nto a la 
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<-ontinuo, q1.-!t' s~ con~idt'r:1 :t h '?í!j:tni?'.'!ción ~~ cn!idod r::~mc óptim8. El p~r~I dd :J~":gur~mic~tr. 

dv caf!Uerllcontro! dt" ca!idrid ~n I:! f'.ttu;i! urnt:mi::0ción dr:.- i:-1fir!:Jd :;nnH~uvr~ siendr:i muy 

importrmt~ debido a que 11eriflcar~ !n ~frr;ti 1 .. ~rf3d ~n c-1 manejo y ~1 !,1 .njro~ur-ión 1"" '.tnG ~mpr~~:i. 

Es nec??:rnrio ha":er notar qu!? :;'! empuje m~~ ~i~.mifir.'.'!~!·10 rl? 1::! ~dn~inio;t:;"'!~ió;i ~ot:if 1~ 1~ r:-GHdad 

'" rroporc!ona fa ... ! medición ¡ Como re~utt3do ;i !1rg? pl~::o. b:J~:rr~ w1:? ryisrdriudC:: cr !o;, 

Como ttn paso jnichl en 13 CiXpfor~dón de 1:1~fr', t"onsider~mfJ:~ tm~ cnnstntd"Jr3 do:! ¡n.mt~. 

la ctrí'.1f cuenta con un~ i:irg=-:~f::~ción rlt:" ::;,~snrarii~!'ltD rfo ~0!1d~~c 1'.¡!ic d~o:~::J '.:''::·t.'.1bl-;c'..!r b 

erlministr:i~ión totnl di? !ll calidad J b l1r:¡o dr t~-:b b C'Jmrañía, Sin ir dem3;;incto :J fondo en 

cuantc a !ñ conr.:ider<:ciór ~e lñ vctrit'díld d~ !::t~ focct~s Q~ la tmpl~ntación de~ proarama de 

admini~tr~dón 1otal rl~ r;alidn-1, rio~ cor,c-~n~rnr'!moJ t!n et ~onct!pto del m~nC"jo d~ !~ empre~\? el 

cual t'S el ~ngred~cnk ohw~ p:Jra un progrnrnn !l~ti-;f?.ctario. L::t ::?dministración tn!n! dr.> !J ca!idad 

se conv~rt!rti en un modo de vid~ drntro d~ !n ~ompnñfo ~ó!o si ".!! Director General Hen~ pn5ión 

por ef potencial de fa 1dmínistrr!dón to~01I de !a c2íld~o:! a tr~rr~!: d~ un invofur;r:irniento •.1iJiMe en -::?! 

rrograma a In largo de !os años. Só!c ttntonc~~ podrá influenci~r 3 tod::? ~u ("i:::ornr::-:ñia frnd~ J3 

todos lo!i niveles de !a organi;:;ición. El también deber~ !en~r ~n mente que ~I p~go rc2I d~ !~ 

admini~tr~ción total de la i:-alidc.d •:endr:i ('Om~ b~ncr.r.io a largo¡:!;::;:~. T'.Jmíl tiempo 'J P"r.icncia, 

y normJ,mente tiene f.l'Je pasar fJn perio~!o rle uño!'; para c-~trrb!~ccr un:i c11ftora dr:- ::-:rlirl~~ 

/\gu~l!o;, ~'..!~ h:m ejt>cr!f:Jrlc e~tc c".ito'.'i!f progr~mn de ~dmini!:tr3ción totn! d(' f;l calirfod podrán 

decir, no pbstank, qm.• el Director Gener~I no fo pt!t"trie h~cer ;;o!C'. Debeiá !(!nrr un fntegrndor y 

un Coordinador ::ittomente j.'rcpJr1do~ ~!H~ pn;;dan oct.!p:Jr~~ de !'.'ls conUmi:i~ !~r~n: d:; !r.:t 

pkmt-oc1órT ~, meéidór., mej0r~ d? proceso!:, y !:c!:ición di'.: pro!:r!!:'mí.ls .:t tr:wes de! irr!c!r.:cr::imienb 

de emp!~ados c-~p:Jcit~do!i. De nuev~ cu~nfJ, ?St'J d~b?r(! o;er hecho con el ~r.ina"."imi~r.to de qu~ 



Sóbmcnte r:ntonces una compi1f1i::?, c-cmo re!;t!tt;::?do "!?.! ~'":fl!~;.ry, g{fr!0 ~ornp'~~~me:it1." ~odr,~ fe~ 

heneficio-s_ 

Esto ~s ~ntonces el mayor drs¡iffo p~rn •.!rta com;:~i'ili! r;ons!ru~tern. C.1.1Jndo un nuevo 

proc-er;o r.f~ adrn!nistrnción tr:t~I dC' cafi~ad? Habrá qu~ mostr3rlc al equipo ~j?~!.1Hvo '26mo "!e 

inteorct el tlt;egurnmit"nto de !:i c1Hdarl ~ l:J vidR de un:i 1:''rnstn1ct,,:-:1_ Sól~mt>~f.'." rntonc1:'~ ~<' 

trndrt! -éJ:Ho ~~ f~ ~~ti~fac-ción dt:" !o~ reqo~rimientos d':" futuro': d!~nk!t qufl' inr.i!:~.ir¿n en 

pro9ramas dr odminiitr:.Jr!f')p total 1f~ h~ i:-alifi'1rfl:lc;~gur:m1i~rto d? !1 ::-:?!id'.1d 

los siguientes ct1nceptos que a continuación se muc5tran. r!!sumen mucha'; d~ f<r!i idens 

presentíldas en ezt~ 1~sis ';/qui:' :;e ~t1g!erc sean implantados en fa !ndustria de la con~trucción: 

+ Acerctt rlc 11 D!recclón: 

·La Gerencia es responsnble de la ejecución de :a calidad. 

- Ca<h irdiv!d'.!': e: ~::pomab!~ de la calidad de su trabajo. 

• Para la asignación de los tr;ibajos, se deber!an est~b!ecer controles de dirt>cr;!ón, 

asigmiciórt de respons:ibi!iri;irl~:;, ~ i•frntific~dón rle linea:; de comunir;ación. 

- Se deberla asignar l:i r~~pons..:bili:lad y autoridad tfe p<irar los !r~~~jos in~:i!isfac!orio: de 

1::1! forma qu~ !í? pfnne:Jdón y ~! ':·~nuirni~nto de f':l ruf3 cr!Hce no e'-'.cedan fa!; 

con:;iderncione:; de !=r:'Dt1rirlarf . 

... Ef entrenamiento d~b~rin ~~~cur~r 'ji!~ t:'I pcr~'Jn~l ~~ti~nd~ fo~ prof:'.Z5os y hcrrnmh:ontn~ 

que utiliZ!l, el ~l~Bnti::- y~! origen d~ la variRhrndnd •!!r. e~o~ proC'eso:i ',/ hcrnrni:-i;!a~. 'J ~I 

gr\"fdc t-n (i\..!~ ti('re o r.o tif're ~ontr.,~ ::;obre ei:?. vJriabi!!rl:id. 

~ Ef entr~nnmiPnto r!ch~ri~ rn ... ~,~~r h ('r:':":C~~~ ~;~cudé~ rle! trahajo ~/permitir i:?ntrnder el 



y de mejornr !C! t)JJid3d !:'.! objC'tir' d-;:-! mejortl~ie~f~ ri~ 1~ c:'J!!,!ad d~b9'r!a ~ .... r h1 redu~i:-ión 

de la varh~bi!idad de todos !rJ!; fH".'C'e~ry;; que inf!1.!~':m -:?í! b cq!i~~r~ dr:- h=1 ot'i"1, 

,., t~ compo!;ición de los dato'.t, h!I~!; ir.tern~o; './ ("Xternil~ (~? ~0!"'f~;., y r:0".:fo~ d~ pr~t.~·~nci-Sn, 

debfnhm ~er analiz:vios p:.'lrn Mentificar tend~ncl:1:., p~r:l id(>ntinr:-~r oport.unidade!l de 

mejont en los m;:tkriale~ uti!'.~ados './en b;, pr~r;-Pso-:;. 

continuo. E~tt:t incluy~ líl idcntiftc:Jción de mt'did:Js en I'.'! ej?:'cuci6n. 

• /\l!Jtlíl07 puc:;tos d~bcrl3n :e.r ¡¡fe,nfíldo:; f!~r l:i Geren~ia, en identificar y StllJNir f'l\'jor~~. 

con fibertéld y autoridmi rfe p~r1r "."!trabajo h~!':~~ ~cr:i0r una acción corr~cti'm. 

·La Gercncin del:ierfa e:;t;ir invclucrndn en ~! rrGc~:;c de m~jor3micnt(l de I~ ca!id~r! p<'rn 

'leegur~r que :;e e~td rlando un opropi~rlo enfoqu~. 

+ Acere<' ríe /<1 1=.Jecuc/611: 

• Deberla ~er definido un ~riter!ry de aceptación de !a ejecución del trnbajo paro !os 

trab~jndore~ en d frente d~ Qbrv. 

- Los gerentes deberían revisor el trabajo y In información re!~cionada, para asegurar~e 

que In calid~d desecda se estó eject1tnndo. 

+ Acerca de la Vcr/flci'.!clón: 

• Pfaneadns y periódicíls VNifrcaciones por parte de la Gerencia, deberían ser csta!llecidns 

e implantadas co:i P-1 propósito de mejorn~ le rc!i~~d . 

.. Sobre el Director Gener;::il (d?finiño como •Q!r~c-tor d~ Oircctnr~;¡·, r~~pon~:-!b!~ d\:'! loar~ 
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verificcci0n~s gerencia!e;;, e~ C'~enciaL 

ESTA TES!S NO DEBE 
SAlfü DE LA B!BLWTEGA 
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1/. METOQOLOG!l\ P.l\RA. LA IMPLA.MT.A.CIOM. 

lmpf::mt~r un Si:it~rric cic C~!ir:bd Toti11 como cf que:? se propone r:-n ~I capítulo anterior no c!'i 

coso f3cil y m~no!; ~n qri medio amh!r:-nt~ ~n donde !a influcnci=:? de !es e!~mrn~O$ externo~ a !íl 

iempresa con!;truc1or:: es hm intenza: esto es er¡uiparJbb íl qu~rcr meJ-:irnr t:"I !::i5tcma re~r.irntorio 

d(> los habit1nte~ de t:nn gran metropolj, a trav~s de unn ~erie <le ejercidos y d~ •m3 bu~níl 

!/fve en un3 gran ciuff3ct. Por est~ r.1:::?n, !'.'f qucr!_)r impl!1titar un !:i~tcma de c3ndnd 1otn! tan 

completo como el q11c o;e propont' d~ntrn cic una ~mpre!':G ~on;,frudcr~ que ~e híl m~r.ejJdc ~n 

forma trndicioníll, r~quicr'::' de un c:H·r~bio !2'U~':r1! mu',,' flt~rt~ y q 1-H~ p1'r 1n mi:-mo ri~b~ d8r~c poco 

a poco y siguiendo un me\odo ~~tnicturnno parn !ogr~r el conocimiento, com·encimiento. 

inv0Jucrc1miento '/ compromi~o dr todo~ los quP. l~boran denlr? de J3 empres3. 

El método que se propon~ ~;:ira impl~ntnr el sislemn de ca!id~d total descrito ~n el copltttlo 

anterior e-.;til di"Ji1ido en un3 '.;eri? di:- fo~'!<;, c~do uno 1r !~~ r;u~l~!i e;,tíl r;on~tifuirln o !:it.r vez por 

uni1 c;erie de puntos zt cubrir lo~ cua!es :crtm dt>!:critos ~n lo~ siguiente~ pñrrafo~: 
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fifSES PAR.4 LA IMPL4NlACION OEL SISTEMA .OE CAU.0.40 TOTAL PROPtlESTO 

PIANEACION ORGAN.fZ.1CllJN CONlllOL .WE..IORAAllENTO 

OE OE 

-CAL.10110 CAUOAO C1LIOAO CAL/OAO 



• Pl~n~tic!ón pnrrt Ct?fldrtd: 

act!crd~ a ciertf)?; j'rcpó!:it1J~. De r.:ualqui~r form(l 1 ~cgún /\ckoff, p:ira qu~ f.1 ~'~nenciOn :Je~ 

eficaz, o !:e~ qt1t' !/t;"ve n lo~ ohjcHvo~ r¡ue se- prop 1'.me. nl;'t~~itz: ;;~::!ii:-- c•.1~tri;, ¡nincipios 

fund~:nentales qu~ hnn sido m1~ctrndo~ ~ b: r~qu~rimie!1to~ ~e- f~!; r:m::r~~:?~ construc!0rns: 

1. Participación e fnvolt1cramiimto. Deben ~~r ind•.1irl00 cr1 l~c, r:;fuer.:o:; de pfane0ció'1 

tanto las personas que v~n :i ejecutar e implantar t>! p!?.n CQmc la r:omurlidad qt!e •13 ~ c~cibir lo:; 

efoctos de dicho plan. En el c~so ideal, !a función dt>f pf?.r.ificactor profer.ionaf no es la de plar.enr 

para otros, sino ayudarf~s ~ que e:;tns pfanifi1nen ~::e-~:: 'J ~fici~ntcrPente pm~ si mi~moo;_ El 

principal valor que se obtiene <il invo!vcrnr a todoo; !os afort<idos ~n ?f proceso de pliln')1ci>in es 

que lleva impllcito un prot:cso simu~énoo d? educ<lción y ~oncienti::ación. 

2. Coordinación e !nt~rd~r::-nd?11ri.1 t1 r!:'1n::-~c:ó-~ d~ ~3rl:J funciCn específrce ti~ derto 

área d~ntro de b ~mprc:;~ c~n$trur1or3 rl~b~ ~st0' <le acuerdo c0n fa pf~neacióo ~e !ac. d~m<ls 

~re3~. par;:! qu~ e! todo ftJnr.icn~ ~rm6nir:-~ment~. En mucha!i oc'.l~ione!; !~ q11~ !i'e retlt?j~ rn un~ 

¿rea dt' fa empre!;ü como un profJl"mf. -:-n ,..~~Ed::d e: cf ~!ntom~ de otro mcis gr:iv~ en otrrt área 

de dicha ~mpresn Q d~ IJ forma en qu~ ~~t;is intcrn~ttí2n. 

3. integración. La ;:ilnnr~dón de l:?s nrtividade~ de un nivel jer;irquico d;ido debe s~r 

:icorde con Ja planeación de las actividades de los nivel<o st:p~rinr'1$ e inferiore'.l. Diferentes !ipos 

de de-cisiones ~on di~trihuida: en di~Entcs n¡V'!!es d~ In jer;:!rqufR vertical d~ 1.m3 ttmpresa 



corto pJ3zo. i;e tom'..1n en e! !;iaui~nte rfr:~I: k1;, decisior.~~ r-:-5tr~!&gic!1s. rpJ'!' re!pre~ent~n s1?!ccción 

de cbjC'tivo~. a mr:dinno pb::1', ~i:- to!:'l~n ~ rih:'=''~~ mf>!j ~fti:"~ y l:-:r. ~i:-~1sionc!1 norm:itivno;, que 

implicnn la el~cción rl~ ohjetivo~ úttimo~ e ideal~~.º~ 1of1"~n en e! ci'.·~I rnd~ :iltc. Le pl~n~ccicr. 

intecrada hílce que todo~ lo~ ur,~ de d~ci~ÍrJTH''>~ r~('ih~'.~ ~f rni·.~mo ('nfo~i~ "/que !v:¡ obj~tivos de 

corto pla~o e~tén acordes con los obje1ivtl~ de medi1no 'J l~rgc plíl~o 

~·. Contin1.1id~d y Cons!~'end~. Se r~flP.r~ ~ dry0 ~~r~ctor;: !'O ~r!rner htG~r drb~ ~l.f~C:lrf.e 

que !t:-$ plane":i d~ ho:¡ ~e{ln conDrtJente~ con !or:: p!an~G dt? mnñan~ pnr;i e1..·itvr tm r:ferr0che inútil 

cambiante, el pkm d~be revis3rse y actuaHz3r~c contimw y r!'rmnn':'ntementt-. ;idnpt:indrrs~ 3 la$ 

drcunstancios cnmbi~ntc$. 

La planeación de calidml como fo~c de tm m~tod~ de implantación 1~ un modelo de 

calidad lota!, se refiere al prort0so p::irn r~njunt;ir armónicamente !as rolítios de calidad de 1a 

empre!ia con~tructor3, con 1o~ objP.tiVO$ cstriltégico~ ~'táctico~ de b com;:'añfn 1 tomando en 

cuenta al sector al r;m~l ofrert' ~l.~~ ~er!i~ic!;, !o;, comp~tidcr~s. !~~ ::?ccionh;tas, !o!; cmp!emJos, fo:; 

clientes, los proveedcre~. !os subconlr3!i~l::is y b inter1ención d~! estíldo. Esta fos~ eslél 

ron~titnirla por !a'i i:;!!JUi"nk!! et!'.'lpfl~: 

1. Sensibiliz:ir a los 8ccionistas. La mayoría d~ le~ expertos en caiid;,d hll enunci~do, y 

está comprobado en b rr:ícticí1, que lo!Jr.:tr !a ntendón, ~ntu~i3~mo, invo!ucr:Jmiento 'J 

0r.impromiso d~ todos !r;!:1 a~tori;-s que int~rvi~nen en fa impkmtar.ión de un :o.::i~temn de c-::?fid~d 

requiere de fa implantación 3~nuina y vo!uni3rin de !o~ ~jccui.ivos de m3~imo nivel de !~ ~mrr!'.!sil. 

Líl calidí.1d debe penetrar en líl cuttur:J orgr-mi::nc!onal de unn ernprr:'sn com;tructora ~at y '.'om~ 

coc el anua en ttníl r.a~cada, o, tJf "./comos~ b~rrcri !-:i~ ':"Sr!Jl~ra!; C'n ui1 edificio7 d!? ~rriba pC1ra 

nh3jo. Por esta rnzón, y con ~! obj~tivo dr Jrr:1nr~r .._.1 dis~ñr: ... ~mp!~nt~dón 1~ un ~istttm<? d~ 



2. Formar comité ejec:ufr10 d~ !'.'clirlmf .pr~d•.1cli'1irfad. Ef prcpó::it~ priridpnl rl? ~st?. ct-mité 

e:; definir la vi'<ión ~t:c se preknd'.' :il~nnz~r c~n !a impf:mt;icior. rt~ un r.i~temíl de enfielad total. 

fas politicas o(l'nernfe!: de ca!ldad, 'J 1 ~dmini!;tr;lr y !JUií1r k1:1 acth;idodr:-':i rlr;- m~j'Jr:-i <-ontimrn rn. 

r;ofldad. EstP oomitr? est3 con~titt1ido por~! r;!j~cuti,;o de máximo nfv!"I en ra: ~r-tn~trndnr1, quien !o 

¡ireo;idc, y pr>r $l! •::tafr. 

1 ('¡¡p~citar al rnmité ejecutivo de cclidJd· productividad. Conviene quP. fqdo~ lo:: 

miembro~ del comité ~jecutivo hnblen ,_-1 mi~mc idiom0, e~tt'n ::ensibHi::~do~. conozc;Jn so!ire le 

4. Definir y comunicar !3s po!!ficas de caftdad d~ h empresa. líl~ pol!ticJG de cíllidad, 

según la norma ISO ~402 ~e fjcfinen como ~f conjunto de dircctricc!.; y objetivo!' ~~ncro!cs di! uno 

empresa relativos a la c:;:!idnrf ",;' riuc :.on form:i!mcnte ~~'rr~~~dri~. e~fnbf:;icfch.1~ './ ~prof:i:Jd!l= por 

In afta dirección. Tell como ~!ltnbh~~r:- .. '1.!r~m (S), toda~ !~!:i i:ir:;~mi:z~donc~ ti~rf;'n en ma:-:~!' {o p!)r 

nufas que teng:m q1,1r;- ver con el concepto d~ t.:'\lHd~d tot3! l'?~ n !ns qti~ !JC fro!; ?enryminJ po!ftica~ 

de calidad. Ln~ polltic21::: rlr: Ci1!idad debttn ~r.r formu!a~~!j en hu~e ::! !.J :.i9uic-nt=: informadón: 

- Pollticas y objetivoo genernles de f:; ~mpre:i::i comtructor~ (<:t>rno ~u~o? :;er In •;dón, por 

ej~mplo). 

~ A1élisis de! medio ;:lmbientc {deGemp!tño p~s'ldo y prcycccinnes n fuforo}. tomzmrlo ?n 

CU('nta duto~ d~ !o!; cficntr>::: (:'Yt(>:no: y ~t: inflw:mda, t:ompet!dt:'res, f;:;ctorf!;; ~rí!ico'J de ?rito, 

nivel cf~ intt'rVE>nd?~ :-:;t:it'.:?!, r~r;!?mer.fo-; y !ey~:; fo1i;r;:rf~:: qu~ (~ ·~foctf!n, ldentifi~~ción 
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<le oporhrnid~de~ ~' p~!!gros, etc . 

.. Análisis interno (de!Jcmpeño p:-;is~do "./ pro-;_'!'Cci0ner; a futuro). tom~ndo en cuenta 

objeli11os corporativos, estimación de posición competitiva, estilo de 3dministración. tamnño de !3 

t?mpre~n constructora {en cunnto al número de perr;onas, c::!pDcidad de !;US eqoipo~ ~ 

in~tnlaciones y t;t:tpí:lcfdad de ~jt'ctJción d~ proyecte!;), diversidad y comp!!;'jirlad de pr~yecfo!j 

ej~cutados 1 rie~go t>n !a r:egurid::1d de la$ personas y de los equi;:io~ e in~t~l\1cicn~"J, ~stílbi!idm1 

lrfontificación de fortnlt'zas y dt'bi!idades, ~te 

5. Identificar quienes ~on fo!; 3ccioni':>tns, provct?dorei:, c!if!nte!j, empl~~dos './::'arte d~ h 

sociedad que de 3l~una forma se ve impac!~da por l:i empres~ C'cnstructora, e identific:ar en 

forma precisa que servicios d!"manrlrm de ~11~. E"t~ labor debe quednr bajo el cor.lrcl del cornil~ 

de caf!dnd-prodt1ctividnct. 

6. Identificar preliminarmente ioc. rc1uerimicntos y necer.idJdt':; de los cliente~ o um1rios, 

accioni:itíl~ 1 empleados y pnrte de l~ socicdéld que dr:- alguna formn se \'~ impll~t1cla ?Or In 

empresa cono:Jtructor~, n!ii como !~s r~~ul;;iciont:>;, ~ontrar:tua!("~ {C'li~nte·empresll con$tructoríl, 

t"mpres:: conslrticlor;i·provecdorcs. empr~~~ conslrnclorn-subcontr:itistos, ele.), finílnci~rns y 

ambientales; !;e dcb'?n e~tnblecer priorirl::ides de todoz estos r~11uerimientos y necesidades. E~ta 

actividad también debe s~r coordinada ¡i'r el cornil& d'.' cr.lid:id-produc!ividarf. 

7. Trnducir fos neccsidadc~ 'J rcquerimi-;-r.tn!:' det~ct~do~ en pcl!Hcas y e~trnt('gÍ.::t!.i a 

~rguir. 



las po!ítfc~~ y ~~tr~te:in~ ¡n?r1 :Jlc~m:arlo. ('1C. E".ltc ?'1n O e be ~~r ~!3bor-ado por 1!f ccmif.C de 

c~f!!'.fod .. pr?ducti1/idZlff. 

• organ/z,1clón ¡x1m Cal/dad: 

La oranni~ación e~tá fu~rtemer.te 11incufada con e! pro~e~o d~ plnne~ción y C!J una 

herramienla esencial parn conseauir que el trabajo ~P. haaa y ~e lo!Jren !o~ objP.tivos d~ !ü 

empresa constructora. La org:::mizQción para c~lidafi cons?ste de lo~ si91.1i;ont?:: ¡tU'!('l!:i: 

1. !rlentific~r bs rirtividades d? calid:id Q t:ire2s :¡ue requi~ren ~N re~!i;:3dJ~ P.n todo e! 

proceso de elaboración del proyecto, desde la identific3ción de necesid3dcs hns!:i el ~('r.:icio 

posterior ;:i l:i entregíl d<.! 1'1 obríl, como pue~~n r.cr: nctivid;:idcs de c:ifidad en diseño, p!;meación 

def proyecto 1 rt'curso~ hum~no~. ~fiqoisicion("!; y almac~n~je dt' m~t~rial, sNvicin pos!erior 3 fa 

en!rega de la obrn, finílnzi!~. grsti6n 'fe nlidml, et~. 

2. /\signar resr.onsJbilitfodc~ r~ríl re3!i;::Jr ?sin~ ílc!ividad~s. Una f)ílrk f!mdament~I de !a 

organización p3rn cafidtid ~!J !J irlent!ficnción d~ !os elemento~ ~~~nda!e!; dr?f trnhajo en en lid ad y 

enumera una lista no ~':hm1sliva de estas ílCliviclcde~, basad~ en la norma ISO serie 0000 y en t:'I 

moddo de c:ilid:id tot:i! propuesto: 

"Administrnción de la gerencia genernl: 

• Desarrollar 1iollticas de calidad de la empresa constructora y objetivos de caITdarl 

generales. 
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cump.!ir ccn lo~ objeti'!c~ d.e caHd!3d 

de ~ofidnd. 

• Di~eñar el ~i~tema dr. medición d:- !a t"~!khd d~ m~terhl~:;. prryl'.'~:?~. ~erv!cioo;, 

ílUcfitor!as 1 evaluaciones y lo~ informe: ncce~nrio!: rarn prov~er ~! Jsegor:lmi-:-nto de f~ r:-a!idud a 

!:l gerencia. 

• CMrdinar !a ejecución rlel progr~ma de calidad de la empresa. 

- Nuevos Servicios (qu'.' 5Rtisfagan nuevas necesirbdr.s): 

• /\nalizar !us necesidades y requerimi~ntos de !os cfientes paro todos los panimetros de 

calidad total, ya que seran diferentes p<lrn un prqyecto hidráulico, que para uno de •1l3s 

terrest rt>s. 

• Revisar el desempeño :i'.'!sado de ser1icios similares para identificar dificutt:'ldes crónicas 

P.n la elaboración de pm~ctos 

• Conducir revisiones de diseño del proyecto con el propósito de evit~r costos adic!ona!es 

por retrabajos. la re.cimen!ación d!? un put>ntc, por ejemp!o. 

• E~tableccr prcgrnm¡¡~ de pruch~s pílrJ evJ!t.11: materiale~ './ prccc~os. Radiogr:ifias de 

so!dcrdt1ras, por ejemplo. 



concreto y 3 acero de n-~ft1eD.o en !.:?~ m~qu!nas univcr5:1l~s de !o~ f::'hor1tryrjc!; ~f'." r~sii::t~nda cle 

matcri~!t"~; o bir.-n !i15 pru~ht:?s d"fstri.1t"Hv:;:; ~ l¡'l~ qur. ~r;n '.'.iom~~idri~ b~ tubo~ dt- asbe!ito· 

*Estimar co~tos d~ C::!!idad para órden!:'!'.: prcpw:;;bs y p~rn nuevos dis'!ñot d~ proyectos. 

,. R~~acione~ con !os pr~vecdor~s: 

• Preparar manu~I d<:' r~!nciones rle c<i!idad c~n los proveedores, iricltJyendo políticas. 

métodos, procedimhmtos, elr;. 

• Prepílrnr pl3n parn conducir relaciones de calidad .con los proveedore~. 

• Conducir ev~luaciones y análisi~ par:i juzgar '" \'ompetcncia en c;:ilidad de proveedorrs 

polencia!e:;. 

• Asesorar a los prov~edores ¡mm el desarrollo e implantación de funciones de calld~d en 

su empresn. 

• Revisión preliminar de órdene?O de cr;mpr.1. 

,,, Conducir inspecciont!s y pru~!rn~. ~ r~3!iz3r por !~ mi~r.is empresa constrndorn ~ a 

través de laborntorion contrntctdo~. a !os materialc~ enviado~ por !os prov~edor~~ 'J proporcionar 
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en rede$ municipales que no fueron prob8dos, ocasiona !3 f:il'~ '1° Drnndes ~istem0"' hirlniul!c~s y 

sanit;:irios debido o la fractura o rompimiento de !o:; t:1bos. 

• Llevílr un rc(Jis1ri1 del desempeño en culidad de lo:; proveedores. 

- Control de procesos: 

• Preparar el plan de control de procesos para la ejecucuén de los proyecto~. as! ~orno 

para su inspección: elección de estaciones de control, al término de la cimentación e del colado 

de columnas en el caso de un:i edificación, rlefinición <fe actividades de control en cad;i est~ción, 

• Determina' las habilidnd~:; de los proc~sos y <fifundir infcrmadón al respecto al r~rson~I 

que in!ervin? en el! ~jec•.1ción. 

*Conducir evn!uadone:; y audítC'ria~ de procesos. 

• lnvesH:¡ar c-au-::~z d~ ~ondició:i fücr~ d~ contrc! y <Jscgur:tr que se apfiqucn occiones 

corr~ctivns. 

* Identificar, v~rificar y controlar !oz mnteriales, herr~mientas ''l cquipos 1 ils! com1' fll~ nQ 

conformidJdes en lo~ ílr~m; dP.' ta!l~re~ y ~!macen~miento. 

• rvledir el ~P.5P-mp~ño d~ !os opc>r:!~r)rc~ dor:de sea nece~<Jrio, Por ~jcmp!o, e! opcr!1dor de 

1.m ho!! .. d0?:r:-r , ~l d~ tm<l motor:onform~i:tor~ o~!~!~ '-'n t~odcEto. 
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• Certificnr fos !abo:-~tor!os d~ re:i~tenc!a de m:rt~r!~!~~. rfo mecanic:;1 de sue!os. ~te . 

.. ln!:ip:~cción y pnteba: 

• Diseñar el plan de inspección y prueba que contenga In ubicación de estaciones de 

control y prueba, quiénes las realizarán, con que instnimentos, los métorfo~. dondt- 5e 

registrarán, cómo renccionartm ~nt\> sittrnciones de no conformidad, cte. 

" Preparar la!; normíls, c0pe-citk~cit:m~s y i;riterir.i$ r¡uc $e usaran y estrmd(lri:;::rr t:'sto:-;. 

•Preparar manu~!es de impecr,íón, sistem~s. procedimientos, instructi•1os, etc. 

• Preparar especificaciones de tr3bajo de inspección, reclutamiento, selección y 

capacitación del personal que h;ir~ lílo inspecciones. 

•Conducir im;peccionc$ y prueba:i d~ :v;u~'."do ~ l~s ;')lanes de inspección. 

• Investigar causas de defectos esporjdicos, notificar dt' és!qs y dor seguimiento a las 

oc cienes ccrrectfva~ c¡u~ ~e cr:ipr~:1d~n. 

• lnici~r acciones porn dir.posición de materiales no conformes. 

• Re.1H;rnr amíli~is cstJdfstico de no ~onformid3des, en maleriale~, proceso~, etc. 

' Prerrnrar 'J enitiar a !~ G c;?nci~ !r1forrnc~ f!~ n?suttodc~ de inspección en form::t 

aprcpimfe: par mí.ltcr!~I. ror corr.pr.~f'r;tC":; { e!~ctricry~. por cjrr.ip!tl}, por proce~os, por ñrr.n 
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- Metroloola: 

" Seleccionar r;J!ibradcre:: 1 ins1rumcnto:; y equipos de medición y pru~ba. 

• Construir o adquirir equipos de medición y prucbíl. 

• Di~~r.ar r. impkmt:1:- prc!Jrt!mn tl!" m:=mtenirnien!o y ca!lbmción de equipo de medición y 

prueba. 

, Impacto ~mbiental: 

•Analizar el impacto ambientíll rJc !os servicios que presta una empresa constructora; por 

ejemplo, la ruptura del equilibrio ecol<igico rle una playa c\lando se construye un p•ierto, o de un~ 

zona tropical cuando atra\licsn por e!la una cnrreter:i. 

" /\nnfiznr !o~ prcc~~o~ f1Ue untl err:pres0 con!;tructorn l!eva l3 cobo pnra reducir lo~ 

desf."chos y c:r:mtamin~~t~$ 1Ui? g':"ner:i; pr,r ej~mplo e! cn~r:-ajo producto d~ un:1 d~molición, o ef 

materinl producto cfcl d~!;p(l!mc- de tn1 t~r:~nc en r!r,nrie ~e v~ ~ edific~r. 

• Diseñar programas de prevención de desechos y contaminantes. 

• Dis~ñnr programas que vqui!ibren el m~dio ~mbien!e afect~do por el proyecto: plantación 

d~ órlmles t-n zonu<: taladn~. r?a!imrntnr.i6n de m3n\or, ~ct~!feros a lrJvé> de la inyección de 
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- Cap~cit~c!'7rn ~n Cél!idnd: 

• Di<;eñar ~lande capacitación en c·afidad. 

• Impartir la capacitación. 

• Evnluar el programa de capadtación. 

• Evaluar y cafificar al pernonal. 

• Certificar a los operadores. 

- Recursos humanos: 

• Diseñar e implantar sislcmim de evaluación del desempeño del personal. 

• Diseilar e implantar programas de snguridad, fimpiezn y Si!IUd: Implantar e! uso 

obfigatorio de casco y botas con casquillo de ai::ero en los obras, líl utilización de baños portíltiles. 

et~. 

• Diseñar e implantar sist~:ms de medición de! nivel de bieneskir del personal en su \u(pr 

de trnbi!jo. Un li!lro de sugerencias al que lodos tuvier~n acceso podr!~ ser inc!uido dentro de la 

empresa constructora. 

~ Disr.-ñar e implant~r progr;imas de r~conocimi~nt0 ;/ c!':Hmu!o a! f)t.?"rson;3f. 
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• Relnciones ccn el cfiente: 

• Elaborar manual de atención al cliente. 

• Realizar m1ditorlns y evah1aciones a obras terminadas. Pruebas de adecuación al uso son 

• /\nnlizar quej2s ~ inconformid:idcs de los c~entcs y proponer ncciones correctivas. 

• Realizar auditorias ~ bs servicios de m~ntP,nimien!o y al equipo de instaloción, como 

bombas, elevadores. trnnsform;¡dor~s ~léctri::ry~. ~te. 

• Analirnr obras similares ejeculad~s por !os competidores con relación 3 IRs propins. 

• Estudi¡¡r unr. posibh~ reducci6n !fe cos!'ls sin menguar !a s~guridad de la obra. 

·Análisis t!specin!e~, auditori(l!i y consutti1s: 

' Conducir amilisis de costos de cr.lid<id. 

• Proveer aná!isis de cauo;~~ de deficiencias crónicas parn instaurar pro,grnmas de 

prevendón. 

• ,1\nafi~io de programas de motivación en rnfidod 

"Prcver.r s'!rvicio'l de comm1'rt !iobre r.! U!IO de métodos esbdl~ticcs t!n i:málisis de dato!5. 



contr~! ~'J1a~H~tico ~~e prcc~~rn,r., etc., .., !o~ c!i~ntcs !ntcrno:. d~ nfr3~ ::tre1s de la ~mpres:::t 

co~~tn1dvr'1, 

• Difundir in!~rnamentc e! ~isttma de:- cn!idcd de !íl cmrrc~n r.0n~tructcra. 

• Participar con la comunidad en obrns d~ !len~ficio social; <:orno :ior ~j~m~lo ind11ir denlr" 

de fa empresa a alumno~ que curn('n !o!I últimos !:emer.t~es ~~ $ti c::nrer~ o a pa!13ntes 1 para 

realizar su servicio ~ocinl en Qbras ri'Z' í'?!cnnt~r!!lado :.anit~r!o o íl!JUü potable' en comunidnde~ 

rurnl~s. 

3. Dividir el trnbajo total que se requiere realizar en ftmcioneo para ejerc·er un ma:;or 

control. 

4. Definir las responsabifid~des y autoridades asoci~das con cede función. 

5. Definir las r~laciones de cada función con las dem8s fundones. Estas relacirynes 

incluyen: 

·Modelos de comunicación y coordinaci?n a trnv&~ de lo~ cm1!~s !as a~ti\~dndes de calid:.id 

entre áreas son co~rdin0da~ p2r~ l!cv~r :J ~0hry In!? pr,,p0~ito~ e!;p{"f.ifico-:. 

6. 'Orquestar" el trnb3jo de !~!i 2rei'1s intern~s d~ rn1n ~mprec;a ccnztructor'.1 cr,n unidades 

extermrn a é"Jt~ con !!I fin rlc qn~ 1:1 misión d~ t:a!ld~f! Qf' b con5tructor:1 !;e l'ev~ 3 c:rtto de uníl 

formíl óptim~. 



7. Documentnr b~ Gcth:ir!ndes prim,,rd!\!!~s rl~! ~i~km:i rfo c~!id~~. Lo:; documentos má~ 

impartm1tt-~ q~te rl-.;ber. der;:rrol!cir5t' ':ion !o~ siguiente~: 

- M~nual de calidad. E5te documento reprn~enla la guia principol p~rJ IJ implart;ición de 

tH'' ~istema de cartdnd. E~tf? or~Fmizado r:'íl !iecciones modubres, c;1d:i uria rebciorrndi! con ::dgún 

aspecto de la función de ca!idad. /\Jgunas de e::tas !i'!ccicncs !:ion !a~ siguient~~: 

• S-ección genemL LCT cual u~uafment~ ~ontieni::-: un m~;i<;~j'=' d~! ~jt:cuti~10 de mfndmo niv".!f 

dire~tcrmente con calidad, ~I prop6~ilo ~sl1b!~dd~ de! mílmml y cómo 11s3rfo, !<i f¡¡bla de 

contenido~. la e~tructura organi::ncion~I generz:tl ',}In r!ct ón:-'1 dc- g~'ltión dr:- c~!id~d. !a i:fü;t:-i~n:dCn 

q1.ttQrizmfa tlC" c~pb!: ".ief r:isr.\~~'. !:: ;;roa:--:im~ción de fccfrns ~p:ro:".irn3da$ de re\·isVin ¡ 

actuntización del manu~r. as! como de m1ditorií'!~, ~I g!o!;\'lrio rf(' ttSrm!no-; u~3ctcs, definicion'?~ y 

fUentes de referendo,~·. C'I indir:c. 

• S('cciones nerer.ci:?I':'~. E~!ct~ !nduiró:-: !\1!: po!it:c2~, ri;-spon3Jbifidades y funcionf'"s de 

calidad de la~ diversas áre:is ~~ una empres o con!:tructora, com~ rueden s~r: ;;ictividades 

relacionada5 directamr.ntc con c:iffdad ~n di!ieñc. ¡:rlane~ción de fa ;jecucfór. rle la obra, r?curso~ 

finanzas 1 ncstión de cZJlh:fad, cte. 

" Seccione~ tccno!ógicas. E~~\'!s s~ccionc~ tien<:"n que ver con f::t gr;:m cn!1tfdad d~ 

materia!tts, proceso~. componente5, pruelrns, ~tv., m;p~r;ffic::?s d!;! fa empre~a con!ifn~ctor:J. 

U':ittnfmenh- e~t~s s~ccicnes se acr:istumbn:m dcsormn:r en forma ::epan'tdn ni manual de ca!idad . 

.. M~m13! de prncedirnien\05 de c~íldad. 



.. rvbmrnfe~ di! planes de control y de plvn-:s de !n;ipt:-cción. 

·Manuales de relaciones con b" dicnks 'l Ct)n 1os pro'!'-" e dores. 

·Manual de auditorias de calidad !11tern1s y a ¡iro•:eedor~s. 

8. Difundir el pro~n~mfl d!?' ~3!id'1d. En c~~i:? ñrca deber. difundirse los procedimiento::; de 

cafidad que tengan r¡ue ver con las f1.mdones qu? s~ reafizen '/como contrl!J~ir:in para el l?gro de 

9. Conducir prcgramn~ de capacit~ci0n ~, ~ntrenarn!ento en v.~ria-; iirea~ relacionadas con 

calidad, como P<!eden st'r: sensillilización par3 el !ogro de los obj~tivo5 de c<llidad, frnbnjo en 

equipo, costos de calidad, métodos estadísticos de caldiad, confir.1bilidad, métodos de inspección, 

etc. 

• Control de, r.a!ldad: 

ll!'!m!.ldo c"ntrC'! Est~ rroc,,so conslst~ de una serie de pasos los cuales. ~n esta tesis ~'con 1;1 

finaftdad de ser aplicados a !;:i impl~nt8ción de un si~t~ma de c:ilidad total a la indm!ria de lo 

construcción, pueden ~er 1i<Jt1do-; rom(" ;¡ig1.1e: 

requicrr: de cuatro ~tilp~~: ~r,nocimi~nto, im'o!ucr::;mf"?nto, compromiso y prcpiedad. ~arn !n2rar 
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.. Conocimiento. Todos !05 emrre;ido':i l'.'rt f(! ~m:~r!'.'2r; :.cnstrn0tcr':! d~ben ~-::t~r consci~nk~ 

de cuftl es su ¡>ap~I en In imp!~ntttdñn de un -:;ist~m~ ~f~ c~!h11vf y t:onocer ;,w¡ br~n~ !:'O::pr:'c!fir:~~ 

- lm;olucramiento. Lo mrj0P1 en cali<1ad ~~ re~pon!;3bi!irlnd d~ tod('!i Ir;~ i?mp!erit:fo!I qt.f? 

labornn qentro d~ una e-mprc~n c-on~1rw:~ti:rr~ y jHJí !o mi~mo ~e r~quk-re ínvo!u~rar ~ to~h=r~ !~~ 

;ire<1s 'Jo todos <;Us integront e~. 

- Compromi!;o. El involucrilr ri todo~ fo~ emplr:-3doc;; <fo una t'Jn~truc~orr-i, par3 !a 

implantación de un sis!ema d<? r.a!idad, no impfica que ~shs ~n serio se compromc!~n n 

contrihuir para l'l mejora en c111idad. Pnrn que esta compr~mho se d~, f¡¡ per~Pníl de!i~ a~eptar 

de ln•en a(Jrado los t:ir~ao, que se le asignen 'J ~entirse un e!?mentc importante en e! de~arro!lo 

del programa. 

oficio a través de la experiencia 'J c!:tá motiv~cio p~r<l 11,vula " c::ibo, ~ientr que lo qu~ ~ol:i 

haci~ndo e~ de su propierf3d '!lo llevn 11 cabo muy bi~n. 

2. Formar !;rupos dr mejor:imi~n1o y 3cción correctiva para el anafi~i~ de prob~em\ls y !JU 

~olución prevenHv~. los r;rupo!J dr mejor1miento y !~s ~quipos de acción correctiva tien~r como 

funcione!I espccfficJ~ el in11estig;ir bs rmii;as·r3f7. de fo!; prob!cm;;:i~. ~r.ci!izar prcr-!;'~0$, 

operaciones de trabajo, registren: de cnfidJd, informe:; e~ servicio y r¡u~ja!i con el fin Q'::! imp!anttlr 



mt-;m~ ~r~tl óc tr::tbajo titte ;,e rr!ttn~n Vl'Jiu~1t~ri~ y rcgu!arm~ntc. cor. ~J fb de !vgr~r r! 

mejoramiento t'ontinuo de ~~ c<J!idcrl d? !o c; 1.ie h\lc~n a trT/~~ d~ proy~c!o!i de trnb:i!c. Los 

informílr, aseosorar, dar recursrys y ~n 2encirgl npo~'~r a los nrupo!.? de mejornmit.mto ~' a nivel 

indiv!duo!, pñrn líl culrninílción rl~ un ~roycct" 

En lo ~t~¡rn preliminar. le form~ción de un ¡¡n.:¡;o dr mejornmicnto prototipo e~ el p•m!o :k 

pnrtida considf:'rnmlo que no f)S fácil de~arro!!'.lr e!itos urupo~ y r¡ue en un rrincipi'J son frdaH'='~: 

por esta~ razones sf? sugier~ ~omenz~r en un ílr~a donde !os !?mple~dos secm din{tmit;OS y en 

donde líl!.i rr?faciones entri:- f:l!o~ y stt:::t zuver;i~ores se~n positiv~s; es decir, !;t::' dr.be c:;c-oger un 

ár(\~ que ¡.r~':!~nte !ar. rn~yf'.'r~~ probí10i!idñdes ~f~ ~xitn y no un:l en !¡:¡ que !os nrupry~ el~ 

mejornmiento ~e vean ~blig~do~ íl !uchílr contri 11n:-t tr;idición de confiicto y trnhíljo dr;ficiente. 

3. En bn~e a !a document:1ción d~ c~lid;-:i-:1, :;~!eccio~:ir b!: c!cm~nto~ ~ C'Cn~robr 'J lsr, 

~~ requieren e!;t1bfecttr r:-ontroles, quien e~ son b~ r~sponsablt!~ de l!r:vr-tr :l l"frck e~to~ 

control~s. ~ómo llcvar!o~ (!efecto, con flU& in!;trumentos. ron que frecu~ncia, donde re!J!strar f~s 

al pro ce> o d<? que se 1rak. 

3r~a se deh'en in~er;¡r<Jr !os pro~ii:.-dim!erto~ d".' m~clición y !ns ~stánd3r~!; e:pl?'c!fi0ado~ p3r3 r:-~d1 

~arnctt-rl~t!~~ ~uji::ttrt ::! t"on1rof. 
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7. Emprender ~ccion~!'i f;"n hor;t:' J h rfiff:'r~n('h E~~:'! t1re1 ~?b~ :er ':'P.1prcndid.1 ~n primr.r 

término, por el per!;onnf involucra~ci din-:•ct;imcnt': ~n ~stJ et:lpn, Jck rfro oryr1 pnr ~j".'mf'!':l. Si ~l 

problema rebac<i ~u 'apacidad, debe int~rJenir ~m grupo d~ mejoramiento, t'I ctrnl pued~ incluir al 

Supervisor dt> Obra;~¡ :]Ún :"!o;i, ~I vrob!~m:' ncr ru~d~ !:i:-r rr.-;;uetto, intervien~ el equipo rlt:t ~cción 

t;Orrectiva 1 del ctrul puede for!TI~r pJrt~ ~! fn~::-ni~ro R:;'!~idcnte, y si no ~f comité dfJ c:Jlidad., 

productividad, el cual e5t¿ integrado por d Dire~tor General y su staff. 

ft~'!".fOr!jm/e.nfc, t"'n g~n~r~L "!S !~ óhfcrrc1'6n rl.c. 1m ,..,,1~t·~ 11111~1 l'I~ t:f~"t.:Y.~,':~:1~ ~~:~ .. ~~~,f~~ 

~~r ~~1p~,./-:J" ~ ":"'}·~'7'.! 1'!"'" ,..i•.1·~ 1 ~'-::tJ.~':!lc!.'J pr0v'."J.tt)~ftf~ En ~sf~ asp!".'cto, un ~;io;tttm;, d!! calktnd 

total está enfccnrlo a la m~jor1 r.ontln1rn er. e! de~'?mpeño en ralidnrf do un< ~mrres::i 

constructora 1 por lo mi~rn~. ~e rcquiPrc con!;t:int~m~nt~ ci~tar evah .. 1~ndo d estarlo :Jdrn1! ~!! 

d;cho sistemil y dP.tect;1r h~ dc~viticione-; qu~ 'Jt" tengan, nnafizar !a~ c;::tr:;l!~ raf:: de dicha~ 

dcsviacione~, p<:!ra impbntnr ~ryfucionti~ 0 P.stns con d fin dr:" prevenir la rc-currcncia de ezto~ 

mi~mos problema~. De e!Jta forma, !o~ p:i~o5 qnr- r:on1}ien~ ~pflc.ar i:in e:;te ~t:"ntido a Uíl/3 empres;? 

r.nn~trur:tora '3C' numenm a cr.mtinundón: 
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2. Efectuar auditorh1~ de calidad a proveedore<.; d': mRteria! y de otros servicios 

(!itrbcontn1H~tns), 

3. Detectar el nivC'I de ~iltisfat:'ción 'de !o~ acGionii:t;:i~ 'J cHente~ externos en cuanto a la 

calidad de lo~ ~~tvicio!:i que ofrecl'! !a ';!'mpr~sn constructor:'l. 

A., Evafwff el nivef de impacto ambientnf r:f~ la ~mpresa conztru~~ora en cuanto .a desecho~ 

~ófrdo$ {c~sc;ijo producto de demolido.ne~ por cj?mp!o), y cualquier desecho que perjudi~ue JI 

5. Registrar los res!!Hados de las auditorl~s y evaluaciones der,critas arriba con el objetivo 

de que quede evidencia del estado que guarda la empresa constructora en cada uno de estos 

puntos. 

6. Definir el estado actunl que guarda In empr:esa cons!ructorn y detect;ir desviaciones 

con respecto al cstadc descodo definido en !a fa~e de planeílción. 

1. ldi:ntiflc?r lo~ pr"y~ctos de mejo~::i '.'spcclficos y oraanizar para conducir -.stos. 

e. Reali;:ar diagnóstico 1e lo~ problemas del proyecto, identificando posibles causa~ '/ 

causas rJI:, Gr.í comv ·.ws ref:icion!!s. 
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12. Validar !J solución de lo5 pro,-~c!o~ de m(>jorn. 

13. D~r reconocimiento '11 per~onal que !o umerite. 

14. E~tablecer método;; de centro!. 
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V!. CONCLUSIONES, 

En 'os úffimo~ veinticinco anos, fo!i dioen~e:J han increment~tftJ ~u interé~ h::wi:l 111 ca!ldad 

rft"nfro dP. fo~ construcciones 1 mQ;,frtlndo~c rm1J W!7. mti!': comr~ndd~~ d~ qu~ ~t' deb~:-rln incluir 

pro.aramos de calidad dentro de f3!¡ futura~ ':}bn::~. ~e cu31 '.nf?uir~ ~n ~u rl~('io:~~~ 1~ ircfi~:t;:;t" por 

una o por otrn conr,tructom. 

C!~r0m~ntc e!it;:imos adentr:indono!; ~n t:n~ erJ en dt:inde !~:i ~onstruccione~ tendríln que 

cumplir con r~r¡ucrimienfo'; dt' t:\l!ldad mfl!; qur ~en ningt!n i;tr~. ya que :iigniffo;"ir~n, d?ntrry d~ 

muy poco tiempo, un m<lyor negocio pam 13~ con$!rnctorns. /\quel proyecto con~trucfr:o e;i el 

cual r,e inc!uY"a un r,istema de Jdmini~!rnción d" c<ilirlml tofcl, ~ontaró con un v~lor agregndo 

ndicional qt1t:' r~dituar~ ~n 1mCT m~::w ¡pn~nci~ por pJrte del c:m~tru:-tor. /\dem~s. ol contar con 

un mod~lo de calidad dentro de una cmpr(·~:i constrncforn ~er¡j tm;i nece~idJd qtrr se h~r:i 

p:.itcnte cada dfa más, !:i oe pretende adquirir o conservAr ~icrto nivel competiti•10 a nivel nacioníll 

o internacion~I. 

Nos encontmmo5 en la~ puerta!' de una ern dentro di:> I~ ~ry11~~~ucci6~ :m donde !n 

::ictrnini~trnción tct~I de !a ~Jlidad ser~ un f8~h~ -:-!~·:~ ¡mr:i lograr el c;dto de los proyectos, para lo 

cunr ~e deberft hnccr un esfu~r::o adfcianaf en ~f c:uirJ~do de- todos los aspectos como ~n ".!f 

r;ontrol en el di~~ñrJ, r;ontrr,! en !0:1 avan~e~. en km im?pr.cciones 1 en fas inconformicf.1de~. qu? 

oum1dos a unrt fi11Jsofia dr: invor•..1rr1micnto por ¡rnrte rk ta Dirt>cción rlc ,?. Emp:1;-:;:?, h;ir{m ~! 

<"amino m::h': rnci! h.1ci~ !íl tot1I incr.rp.,rndón dP.I !;!~t~mn (f(' admini:;tración tctcr! -:1~ I~ cc~idnd por 

parte d~ una ~mprc~a con~1nrct~rn. Tm11biCn s~ f'.'le~~rár: indi!fr -el ~eguimicntn r,rmtimr~ 1~ /C'~ 

pro~e~os de admini~trnr:iór. rl1?f ¡nocr:m:?. qu~ ~~ implante' y j1m8~ or..-id\lr ~~ ?~pef qu~ jl:r;!:Jíln !!')~ 
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organización interna d~ un3 t>mpr~S(l r:.-1'n~tr~.icton. ~!J/'J cnfr~namiento ~' conchmHz~C'ión t-n 

mr.teria de caridad no !:~dn rt>dittrnh!e r~r~ h ~rnpr-?!;~. E~ r;-(!mf:+~. !i'! pr~par:i':'hn en c!;t:J 

materia 1 de !OS pue~f(l!; q!I':" ~':" ~n(":-!f;'nn d(' ~~te ¡H~!'"S')n3J ~.J~fp;. r:f~ 0bra 1 S~:pr-rjnt~nd~nte~, 

et~ .L n(1n ~in r.onh1r ~C'n unn prt'ifu~dí1 rrep~r:ir:!6n profr~ioní'!, pero ~¡ c?n w11 ~n;;tn ~xperi("'ncia 

Los principios del ascgurnmirn!o de c;ili<lad serán aplicable:; a rnalquier t!po de lrabajo 

para m:;egurar que los rio.~gos y el impacto ::imbiental s~an minimizados y que la seguridad y 

confiabilidud en la ejecución de los trnbajos sean m•l):imi;:;JdQS a tr~vh de la ap!ic~ción rle un 

efecti\/Q sisl"'m" de 3dminislr~dón de ralidad total qu~ se fortafe,;:cn dia con dl:i dentro de la 

~mpr~~a. 

No ohtidñr que fa~ normas y procedimi~ntr.i~ en unt=t empresa constructora deberán ser 

documento~ simples 1 comúnes, m~nd~torio~. br~ve5, su~t~nd~~o!i, fbrib!c~ 'J din{t~!C,,$ r.fo taf 

rn3nera que eotabf~zcan una metodclo:¡la ágil sobre cier+;i actividad pero sin Ahnc3~ 13 

La información conlenidíl d~n1ro de es~a tcsiz tuvo la intención (fe prese.n1ar lo~ 

conodmientos necesario~ pcr~ ~ntend::-r '.i npricar in~ rr:r¡uerirni~ntn<; de IR ~dministrncMn tot;il ':fe 

fa c<?fidml 'J d<:>I a~e¡¡ur;imii;>nto de cclidad por pm1e d~ la indw;tri"l de le con"tn1-:-d6n en '"~ 
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e~per!r:ncio~ ob!;t'rv:Jdt1o; p~r !ni:; ~mpre~n!:: t:"onztnr~tor:1~ 1ll".:' ~~":j)fon u~ modelo '1~ C:?f:d0d t!Jf:?f 

en ~! fütt1ro, Tt"!mhiO:-n ft!V':J por "bj~Hvo ~on".'irnti::1r .:i f:i~ emprE"~;'~ con~tru~tor'.l':! ~c~rcw rl~~ 

dt1'nfro rfc ~us proceso!;, lo cu<JJ ~e tr:iducirft a tr::wé'::i d~ !01J 2ño~ !?n r0comp~~:.:'? ?2r;i efh-::. 

fHJ~~fo quei n!Jrtt":~ hi't~' "fU~ ó!vldar tJU~ 13.~ !!t~..,,.prt,~i!t~ d~~ n~a-:i~ 1'c~ '.'~M~ .~')'~ h:'!":~" ·-:Ur':..,,,::; tú 

~nt.:rlor ~odrliJ r,.~ttmlr~~ 1iflrm~ndl'.' q11~ fil c~f/d;1d ~-:>ti.11 implh1 comprom/~o, rt'!;;pon~i:tbll/d,!d !! 

r.:-compen~i.1. 
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