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RESUMEN

Se realiz6 una investigacion de tipo explicativa, retrospectiva y correlacional con el
fin de identificar la calidad de edificacion mediante la certificacion ISO 9001 en la
construccion de edificios Mi Vivienda, para ello se muestrearon procesos y
resultados de un total de 72 edificios en construccion. El estudio se inicia con una
descripcion de la realidad problematica de la calidad en la industria de la
construccion y en donde se hace mencién a la normatividad peruana existente
sobre el sistema de calidad 1SO 9001. Posteriormente se plantea el problema
materia de la investigacion, los objetivos, las hipdtesis y las variables e indicadores
correspondientes, terminando este capitulo con la metodologia empleada para el
desarrollo del trabajo y la justificaciébn, importancia y limitaciones de la

investigacion.

El capitulo Il se hace mencion a diversos estudios de la calidad en el sector de la
construccion a fin de darle una base cientifica a la presente investigacion.
Posteriormente se abarca la teoria de la norma ISO 9001 en donde se desarrolla
los elementos o estandares que conforman esta norma los mismos que han servido
como base para establecer la guia de observacion que determine la calidad de la

edificacidon en la construcciéon de edificios Mi Vivienda.

En el capitulo Il se realiza un andlisis e interpretacién de los resultados empleando
software estadisticos para el procesamiento de la informacion y finalmente se
muestran las conclusiones del trabajo de investigacion y las recomendaciones que

a criterio del autor ha podido establecer.

Entre los principales resultados destaca que no se han encontrado cumplimiento o
aproximacion al estandar ISO 9001 en las dimensiones de compromiso de la
direccion, enfoque al cliente, planificacion, revision por la direccion y realizacion del

servicio.

PALABRA CLAVE: CALIDAD ISO 9001
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ABSTRACT

Research of explanatory, retrospective and correlational type was conducted in
order to identify the construction quality by means of ISO 9001 certification in the
building construction called MI Vivienda. For that, processes and results were
displayed with 72 construction buildings. The study starts with a description of the
problematic reality of the quality in the construction industry and which the existing
Peruvian normativity about the quality system ISO 9001 is mentioned. Later, the
matter of the research, the aims, the hypothesis and the variables and
corresponding indicators are established, ending this chapter with the methodology
employed for the work development and justification importance and research

limitations.

Chapter Il is mentioned in diverse studies of the quality in the construction area to
give it a scientific basis to the current research. Later, the theory of the norm ISO
9001 is developed as well as the elements or standards which are part of this norm
and which have served as a basic to establish the observation guide, which
determines the building quality in the building construction called Mi Vivienda.

In the chapter Ill, analysis and interpretation of the results are conducted by using
statistical software for the information process and eventually, the research
conclusions are drawn as well as the recommendations the author has been able to

establish.
Among the main results, it stands out the fact that approximation to standard ISO

9001 in the dimensions of the direction commitment has not been found as well as

the customer focus, plannification, direction review and service fulfillment.

KEYWORDS: ISO 9001 QUALITY.
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INTRODUCCION

La calidad en una empresa representa ciertos gastos, que no se refieren
Unicamente a los gastos del departamento de calidad, si es que lo tiene; estos
gastos son los que se refieren a la correccion de fallas, de verificacion de los
procesos, de medidas que se tienen que tomar para un mejor producto;
actualmente a esos costes se les llama “costes de la calidad” y que en muchas
ocasiones se convierten en un obstaculo para la consideracion de implementar un
futuro sistema de calidad o incluso, direccion de la empresa y los empleados,
piensan acerca de las fallas de la produccion; es decir, se conoce las
consecuencias de malas practicas, asi como sus repercusiones en las utilidades de

la propia empresa.

La calidad, como concepto fundamental, debe aplicarse en todas las etapas de los
proyectos de construccién. Pero, la experiencia ha demostrado que su aplicacion
en la etapa del desarrollo de la ingenieria del proyecto, el disefio, es la mas
trascendente, y mas importante debido a los resultados favorables o negativos en
el resto de las etapas: adquisiciones, construccion, equipamiento, pruebas y
entrega (Horcasitas, 2001). Debido a que es comlUn que en las empresas
constructoras pequefias y medianas, se desconoce los beneficios que
proporcionaria un conocimiento apropiado de los costes de la calidad en las etapas
del proyecto, no se cuenta con un sistema de gestion de la calidad; por lo que al
dar una vision de los alcances benéficos del adecuado control de los costes de la
calidad, se podria dar una herramienta para que dichas empresas, incluso sin
certificar el aspecto de calidad, tengan mayor y creciente calidad en sus procesos

y por consiguiente mayor productividad como empresa.

Por otra parte, se considera que no existe un plan definido de aseguramiento de la
calidad en el disefio de proyectos de construccion, reflejandose en la ocurrencia de

cambios frecuentes durante ese proceso.

Vi
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1.1.

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Desde de la segunda mitad del 2007 y hasta el primer semestre del 2009,
el sector de la construccion se ha visto claramente afectado por la crisis
econdmica conocida y percibida por todos, que en gran parte y
especialmente en paises como Espafia y Estados Unidos, ha sido una
crisis inmobiliaria, sin embargo en el Perl este mercado se ha

incrementado geométricamente.

En la industria de la construccion la calidad ha llegado a ser una forma de
ver a la competitividad; dicha competitividad requiere de una inversion en
la calidad, gestién de costes como medio para permitir que las empresas

constructoras permanezcan en el mercado.

Hay un factor que hace la diferencia entre la manera costosa y la forma
provechosa de alcanzar la calidad, ese factor son los costes de la calidad.

Los costes de la calidad permiten a la gerencia de una organizacion,
precisar las fuerzas y las debilidades de un sistema de gestion de la calidad
(Ahmed et al., 2005) 1.

1 Ahmed, S. M., Aoieong, R. T., Tang, S. L. y Zheng, D. X.M. (2005). A comparison of quality management systems in the construction

industries of Hong Kong and the USA. International Journal of Quality and Reliability Management, 22(2), 149-161.
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Existen diversos enfoques para la gestion de la calidad, sin embargo, la
norma ISO 9000 se considera que ha sido y seguira siendo el sistema de
gestion de la calidad mas aceptado en la industria de la construccion

alrededor del mundo (Tang et al., 2004) 2.

Esta norma esté en linea con los conceptos de mejora continua bajo un
enfoque de procesos, con el objetivo Ultimo de aproximarse al de Gestion
Total de la Calidad (TQM, por sus siglas en ingles). Hay muchas formas de
medir la calidad, los costes de la calidad son considerados por Crosby y
Juran, como la principal de ellas. La Industria de la Construccion tiene una
relacion estrecha con la actividad econdmica en general, con la inversion
del sector publico y la capacidad de compra de la poblacion. Una revision
extensa de la literatura demuestra que, hasta ahora, sélo algunas
publicaciones se han escrito en el contexto de la construccién, de cémo los

costes de la calidad podrian ser determinados (Aoieong et al, 2002) 3.

Un conocimiento adecuado y detallado de los costes de la calidad
proporciona una herramienta de vital importancia en un proceso de mejora
continua hacia la calidad en una empresa. De esta manera, se puede
proporcionar a la administracion de una empresa constructora en el
lenguaje que maneja, términos de dinero, informacion relacionada a la
calidad y productividad. lgualmente se puede cambiar la forma en que la
direccion de la empresa y los empleados, piensan acerca de las fallas de
la produccion; es decir, se conoce las consecuencias de malas practicas,
asi como sus repercusiones en las utilidades de la propia empresa (Dzul,
2004) 4.

2 Tang, S. L., Aoieong, R. T.y Ahmed, S. M. (2004). The use of Process Cost Model (PCM) for measuring quality costs
of construction projects: model testing. Construction Management and Economics, 22(3), 263—-275.
3 Aoieong, R. T., Tang, S. L. y Syed, M. A. (2002). A process approach in measuring quality costs of construction
projects: model development. Construccion Management and Economics, 20 (2), 179-192..
4 Dzul L., L. (2004). Los Costes de la Calidad en Empresas Constructoras. Tesis de Maestria. México, D.F.
Departamento de Estudios de Posgrado de la Facultad de Ingenieria, Universidad Nacional Auténoma de México.
5 Horcasitas M. E. (2001). La competitividad de la industria de la construccion. Cuadernos FICA, ndm. 37, México.
6 Chuang, C.-C.y. Tsai, C.-C. (2005). A fuzzy neural approach for diagnosing PCM executing problems. Proceedings
of the 2005 Systems and Information Engineering Design Symposium, 171-176.
7 Ezeldin, A. y Abu-Ghazala, H. (2007). Quality Management System for Design Consultants: Development and
Application on Projects in the Middle East. Journal of management in engineering, 23(2), 75-87.
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De igual manera, no se cuenta con una metodologia que permita conducir
de manera sistematica los procesos de disefio del proyecto, sobre todo en

la fase del disefio basico.

Se han propuesto diversas aplicaciones de modelos genéricos de costes
de la calidad para su seguimiento y control en proyectos de construccion,
derivandose en diversos sistemas cuyo enfoque se centra en la ejecucion
del proyecto. Tang et al. (2005) ° propuso por primera vez, la medicion de
los costes de la calidad en procesos de planificacién y programacion en

proyectos de construccion.

Respecto a las Normas Técnicas Peruanas referidas a los temas de
calidad surgieron por la necesidad de las empresas nacionales de
comenzar a competir a nivel internacional ya sea en el Peru o fuera de él,
para lo cual nuestros estandares de produccion, calidad y seguridad

deberian ser similares a los usados comercialmente a nivel mundial.

Debido a la falta de normatividad de estos temas en nuestro pais el estado
se vio en la necesidad de la creacién de normas nacionales compatibles o

similares a las vigentes internacionalmente.

Para este propésito se comenzaron a formar comités técnicos
conformados con los representantes de las principales instituciones y
empresas relacionadas a la norma en creacion para trabajar y llegar a un

consenso en la nueva norma a crear 19,

9 Tang, S.L., Ahmed, S.M., Aoieong, Raymond T. and Poon, S.W. (2005). Construction Quality Management. Hong Kong University
Press, Hong Kong.
1 Rubén Gomez Sanchez. Avances en la Calidad en la Construccion en el Per( y su Proyeccion Internacional.
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En temas como la produccion, la calidad y la seguridad, las normas
internacionales estaban ya establecidas y respaldadas por organismos
internacionales como la 1SO. En estos casos INDECOPI absorbia o
revisaba tales normas y se les hacia una guia de interpretacion o
adaptacién a nuestra realidad obteniendo asi una norma nacional basada

en normas internacionales vigentes y posesionadas en el mercado.

Es asi como en el Peru tiene su origen las normas de calidad tales como
la NTP-ISO 9000, NTP-ISO 9004, NTP-ISO 9001:2001 basadas en normas
ISO 9000 equivalentes. Actualmente se encuentra vigente la norma de
calidad para el sector construccion NTP 833.930 que desarrolla una guia

de interpretacién para el sector construccion de la NTP-1ISO 9001:2001 .

En el Perl ya existe una norma sobre sistemas de calidad en la
construccion, la norma NTP 833.930, la cual desarrolla una guia de
interpretacion de la NTP-ISO 9001:2001 para el sector construccion. El
modelo bajo el cual se trabajé esta horma se sustenta en el planteamiento
de la aplicacién simultanea de la Gestion de Calidad y la Gerencia de
Proyectos. Esta norma fue elaborada por el Sub Comité Técnico de
Normalizacién de Gestion y Aseguramiento de la Calidad en el Sector de
la Construccion en el afio 2003, y utilizd como antecedente la NTP-ISO
9001:2001 Sistemas de Gestion de la Calidad * .

En esta norma se transcribe la norma NTP-ISO 9001:2001 adicionandole
comentarios a cada titulo de la norma original, los cuales tienen como
objetivo darnos una interpretaciéon de la norma aplicada para el sector

construcciéon acordada por consenso del comité 11 .

11

Norma Técnica Peruana NTP 833.930 — Guia de interpretacion de la norma NTP-1SO 9001:2001 para el sector construccion.

4
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En cuanto a la gestion de la calidad en la mayoria de empresas
constructoras en el Peru, se percibe que no existe un compromiso y
liderazgo por parte de la alta direccidn, lo que se traduce en la falta de
capacitacion, trabajo en equipo deficiente y falta de coordinacion entre
quienes participan en el proceso, lo que se refleja en una poca capacidad
para el analisis de fallas y deteccion de las causas que afectan la calidad

de las obras.

Son pocas las empresas que han tomado el reto de implementar sistemas
de calidad con la seriedad requerida, posiblemente estas sean las que

logren los objetivos buscados.

Por otro lado, el Estado no tiene una politica de calidad en su sistema de
contrataciones, el cual a pesar de haber sido modificado, no refleja en un
clima de competencia pues la forma de adjudicacion de las obras y las
consultorias en los Ultimos tiempos se han realizado muchas veces por

sorteo 12,

En este sentido el presente trabajo pretende identificar la calidad de la
edificacion mediante el cumplimiento de los estandares de la Certificacion

ISO 9001 en la construcciéon de edificios Mi Vivienda.

12 Omar Cristian Alfaro Félix. Sistemas de Aseguramiento de la Calidad en la Construccion. Tipo de documento: Tesis (Licenciatura).
Universidad: PUCP. Departamento: Lima. Fecha de la defensa: Febrero 2008. San Miguel, .2008.
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1.2 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
El trabajo fue realizado en la Provincia de Lima, en una observacion a
edificios para determinar la calidad de la edificacion y fue realizado en el
2012.

1.3 PROBLEMAS DE INVESTIGACION

1.3.1 PROBLEMA PRINCIPAL
¢En qué medida la calidad de edificacibn se aproxima a la
certificacion ISO 9001 en la construccion de edificios Mi Vivienda?

1.3.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢ ; Cual es el nivel de organizacion y planificacion en la construccion
de edificios Mi Vivienda y su relacion con la aproximacion a los
estandares minimos de la calidad ISO 9001?

e Cual es el nivel de responsabilidad, autoridad, comunicacion,
gestion de los recursos y realizacidon en la construccion de edificios
Mi Vivienda y su relacién con la aproximacion a los estandares
minimos de la calidad ISO 90017?

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. OBJETIVO GENERAL
Determinar la calidad de edificacibn y su aproximacion con la

certificacion 1ISO 9001 en la construccion de edificios Mi Vivienda.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

eDeterminar el nivel de organizacion y planificacion en la
construccion de edificios Mi Vivienda y su relaciébn con la

aproximacion a los estdndares minimos de la calidad ISO 9001.
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e Determinar el nivel de responsabilidad, autoridad, comunicacion,
gestion de los recursos y realizacion en la construccion de edificios
Mi Vivienda y su relacion con la aproximacion a los estandares
minimos de la calidad ISO 9001.

1.5. HIPOTESIS Y VARIABLES

1.5.1. HIPOTESIS GENERAL
La Calidad brindada en los servicios de construccion de edificios Mi
Vivienda se aproximan significativamente con los estandares
minimos de la calidad ISO 9001.

1.5.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS
oEl nivel de organizacion y planificaciéon en la construccion de
edificios Mi Vivienda se aproxima a los estdndares minimos de la
calidad 1SO 9001.
¢ El nivel de responsabilidad, autoridad, comunicacion, gestién de los
recursos y realizacion en la construccion de edificios Mi Vivienda

se aproxima a los estandares minimos de la calidad ISO 9001.

1.5.3. IDENTIFICACION Y CLASIFICACION DE VARIABLES E
INDICADORES.

VARIABLES
Variable independiente:
Calidad de edificacion

Tipo cualitativo Ordinal

Variable dependiente:
Certificacion 1SO 9001

Tipo cualitativo Ordinal
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VARIABLES DE LOS PROBLEMAS ESPECIFICOS

Nivel de Procesos implementados Es la
organizacion necesarios para el Sistema de estructura
en la Gestién de la Calidad. organizativa
construccion Secuencia légica e interaccion de de la
s de edificios procesos. construccion.
¢Cuél es el e e ,
nivel de Mi Vivienda Criterios y me_tpdos para asegurar
organizacién y que la operacion y el qontrol de
planificacion estos procesos sea eficaz.
en la PISpOI’]IbﬂJd&d de recursos e
construceién informacion necesarios para
de edificios Mi apoyar _Ia operacion y el
Vivienda y su seguimiento de estos procesos.
relacion con la Segt_umlento, la medicién y el
aproximacion ana!|S|s de estos procesos.
a los Acciones para e_ll_canzar los _
estandares resu]tados planificados y la mejora
minimos de la . corytw_nua de esto_s procesos. _
calidad 1SO legl d(_a, ObJetl_v_os de Calldad_medlbles, Es el nlvgl de
planificacién cuantificables y consistentes con la | planeamiento
9001? . : ;
en la politica de Calidad establecidos gue va desde
construccion Existe un plan de implantacion del la vision,
de edificios Sistema de Gestion de Calidad hasta el
Mi Vivienda Existe un plan de cambios al presupuesto.
sistema de Gestion de Calidad.
¢Cuél es el | Aproximacion | « Porcentaje de diferencia de la Calidad
nivel de a los calidad real y esperada. Optima de
organizaciony | estandares estandar
planificacion minimos de internacional
en la la calidad en la
construccion ISO 9001 edificacion.
de edificios Mi
Vivienda y su
relacién con la
aproximacion
alos
estandares
minimos de la
calidad I1ISO
9001?
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¢ Cual es el nivel de
responsabilidad, autoridad,
comunicacion, gestion de los
recursos y realizacion en la
construccion de edificios Mi
Vivienda y su relacién con la
aproximacion a los estandares
minimos de la calidad ISO 90017

¢ Cual es el nivel de
responsabilidad, autoridad,
comunicacion, gestion de los
recursos y realizacion en la
construccion de edificios Mi
Vivienda y su relacion con la
aproximacion a los estandares
minimos de la calidad ISO 90017

Nivel de responsabilidad en
la construccion de edificios

* Las responsabilidades
definidas y comunicadas

Es el compromiso legal

formal y no formal

Mi Vivienda dentro de la organizacion. acerca de la
+ Las autoridades definidas y construccion.
comunicadas dentro de la
organizacion.
Autoridad en la + Existe un coordinador que Legalidad de

construccion de edificios Mi
Vivienda

asegure la implementacion
del Sistema de Gestion de la
Calidad

+ El coordinador mantiene
informado a la Direccion

+ El coordinador se asegura
que se tiene el enfoque al
cliente en todos los niveles
de la Organizacion.

especialistas que tienen
posicion de lider frente
a la construccion.

Comunicacion en la
construccion de edificios Mi
Vivienda

+ Comunicacion efectiva
dentro de la Organizacion.

+ Existe auditoria de los
procesos de comunicacion:
Envio de informacion,
confirmacién de recepcion,
respuesta.

Nivel de horizontalidad
no solo en el dialogo
sino en las
instrucciones a los
trabajadores de la obra.

Gestion de los recursos en
la construccion de edificios
Mi Vivienda

+ Adecuada provisién de
recursos de recursos
Humanos

+ Adecuada Infraestructura

+ Adecuado ambiente de
trabajo

Es la conduccion
humanay de
infraestructura en la
edificacion.

Realizacion en la
construccion de edificios Mi
Vivienda

Aproximacion a los
estandares minimos de la
calidad ISO 9001

« Planificacion de la
Realizacion del servicio

+ Procesos para mejorar la
atencion a los Clientes

+ Disefio y Desarrollo de
servicios novedosos.

+ Prestacion de Servicios
adecuados a las
necesidades de los clientes.

+ Control de Equipos
permanentemente.

+ Porcentaje de diferencia de
la calidad real y esperada.

Referido a los
resultados de las obras
cumpliendo con las
expectativas de los
clientes.

Calidad dptima de
estandar internacional
en la edificacion.
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Sub-variables e indicadores
Estandares ISO 9001

1. Organizacion:

e Procesos implementados necesarios para el Sistema de Gestion de la
Calidad.

e Secuencia logica e interaccion de procesos.

e Criterios y métodos para asegurar que la operacion y el control de estos
procesos sea eficaz.

¢ Disponibilidad de recursos e informacidén necesarios para apoyar la operacion
y el seguimiento de estos procesos.

e Seguimiento, la medicion y el andlisis de estos procesos.

e Acciones para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de

estos procesos.

2. Documentacion pertinente:
e Procedimientos e instrucciones.
e Declaraciones de la Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad.
e Manual de la Calidad.
e Los Procedimientos requeridos por esta Norma.
e Los Documentos necesarios para asegurar la planificacion, operacion y

control de los procesos.
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3. Compromiso de la Direccion:

e Comunicando a la organizacion la importancia del cumplimiento de los
requisitos.

e Politica de Calidad establecida.

¢ Objetivos de Calidad establecidos.

e Revisar el Sistema de Calidad.

e Proporcionando los recursos Adecuados.

. Enfoque al cliente
e Enfoque al cliente en todo el sistema de atencion.

e Evaluacioén de las necesidades de los Clientes.

. Planificacion
Definicion de Objetivos de la Calidad
¢ Objetivos de Calidad medibles, cuantificables y consistentes con la politica de
Calidad establecida.
Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
e Existe un plan de implantacién del Sistema de Gestion de Calidad

e Existe un plan de cambios al sistema de Gestién de Calidad.

. Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
Responsabilidad y autoridad
¢ Las responsabilidades definidas y comunicadas dentro de la organizacion.

¢ Las autoridades definidas y comunicadas dentro de la organizacion.

11
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Representante de la direccion

e Existe un coordinador que asegure la implementacion del Sistema de Gestidn
de la Calidad.

e El coordinador mantiene informado a la Direccion

e EIl coordinador asegura el enfoque al cliente en todos los niveles de la

Organizacion.

Comunicacion interna
e Comunicacion efectiva dentro de la Organizacion.
e Existe auditoria de los procesos de comunicacion, envio de informacion,

confirmacion de recepcion y respuesta.

7. Revision por la direccion.
Generalidades
e Visualizacion de oportunidades para mejora.
e Determinacion de la necesidad de cambios.
e Revision de la politica de Calidad.
e Monitoreo de objetivos.

e Generacion y registros de las revisiones.

Entradas para la revision
e Informacioén de resultados de auditorias.
e Informacioén de retroalimentacion de los clientes.

¢ Informacién de desempefio de los procesos y conformidad del producto.

12
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¢ Informacién de la situacion de las acciones correctivas y preventivas.

¢ Informacioén de seguimientos de las acciones derivadas de las revisiones
anteriores de la direccion.

¢ Informacion de cambios planeados que podrian afectar al Sistema de
Gestion de la Calidad.

¢ Informacién de recomendaciones de mejora.

Salidas de la revisién

¢ Decisiones de mejora de la efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad
Y SUS procesos.

¢ Informacién de mejora de los servicios en relacién con los requisitos del
cliente.

e Necesidades de recursos.

. Gestion de los recursos.

Adecuada provisiéon de recursos Humanos.
Adecuada Infraestructura.

Adecuado ambiente de trabajo.

. Realizacién del servicio.

Planificacion de la realizacion del servicio.
Procesos para mejorar la atencién a los Clientes.
Disefio y Desarrollo de servicios novedosos.

Prestacion de Servicios adecuados a las necesidades de los clientes.

13
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e Control de Equipos permanentemente.

10. Mediciones, analisis y mejora.

Generalidades

Procesos de inspeccion y supervision para demostrar en todo momento la

conformidad del servicio, del sistema de gestion y de la mejora continua.

Supervision y Medicién

e Existe medicion de la satisfaccion del cliente.
e Existe un sistema de Auditoria Interna.

e Existe Supervision de procesos.

e Se realizan inspecciones de Servicio.

e Control de Servicio no Conforme.

Analisis de Datos

¢ Andlisis de Mejora Continua.

e Medicidn de acciones Correctivas.

e Medicidon de Acciones Preventivas.

14
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1.6. DISENO DE LA INVESTIGACION

1.6.1.

1.6.1.

1.6.3.

TIPO DE INVESTIGACION
El tipo de investigacidbn es cuantitativa, explicativa, proyectiva y

retrospectiva.

NIVEL DE INVESTIGACION

El disefio correlacional:

Se constituirdn la muestra de un grupo de edificios de Mi Vivienda
en construccion a los cuales se le realizara un analisis a la calidad y

se le contrastara con los estandares ISO 9001.

o] ——— — 1SO
Donde:

CE = Calidad de Edificacion

ISO = ISO 9001

METODO

El método es cuantitativo en la modalidad de encuesta.

1.7. POBLACION Y MUESTRA

1.7.1. Poblacién

La poblacién esta conformada por un total 101 edificios, que iniciaron
su construccion en el afio 2012 en diferentes zonas de Lima, a los
cuales se les inspeccionara y llenara una guia de observacion con el

fin de poder determinar la calidad de la edificacion.
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Unidades de analisis

e Proceso de la construccion.

Unidad de observacion
e Edificios Mi Vivienda Lima Peru.
Criterios de inclusion

- Edificios en proceso de construccion.

Edificios que se encuentren a mitad de la obra o por concluir.

Criterios de Exclusion
- Edificios finalizados.

- Edificios sin empezar construccion.

1.7.1. Muestra
Para el calculo de la muestra se emplea la forma de célculo de la
muestra para una sola poblacion la cual seré calculada al 95 % de

confiabilidad y 5 % de error estandar.

Célculo de la muestra
Céalculo de la muestra para poblaciones infinitas (calculo de dos
proporciones poblacionales)
n = Z2p. g
e 2

Ajuste de la muestra para poblaciones finitas

nf = n )
1+ n/N

= 1.96 Nivel de confianza al 95 %
= 80 % Probabilidad de percepcion de buena

calidad en servicios de construccion.
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q = 20 % (100 - P)
ncal = 245
nf = 72 edificios en construccion de Mi Vivienda.

Técnicas de Muestreo

El tipo de muestreo serd aleatorio simple debido a que la
informacion de la relacion de estudiantes (edificios) es
conocida, para esto se aplicara la tabla de nUmeros aleatorios
del programa Epi-Info.

1.8. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

1.8.1. Técnicas

Los instrumentos de recoleccién de datos se administraran de forma
directa observandose las edificaciones y preguntando a los jefes de
obra sobre los indicadores para marcar y llenar, en la que se llenaran

los datos consignados por las preguntas.

1.8.2. Instrumentos

Se aplicara como instrumento una guia de observacion semi-
estructurada que consta de preguntas abiertas y cerradas acerca de
los indicadores de la calidad de la edificacion y de aproximacion de la
certificacion ISO 9001.

Validacién y confiabilidad del instrumento.

El presente trabajo empleara la técnica de validacion denominada
juicio de expertos (critica de jueces), la que a través de 3 especialistas
en el area de ingenieria civil, los cuales estén laborando e

investigando el tema y tengan el grado de maestro o doctor.
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1.8.3. Tratamiento estadistico

1.9.

La informacion obtenida se presentara en tablas de contingencia, a
partir de las distribuciones de frecuencias encontradas.

Para la parte analitica se empleara un modelo explicativo para
relacionar las variables, utilizandose la prueba de Chi?, y la regresion
logistica para establecer su validez estadistica y nivel de asociacion.

Los recursos para el analisis de la informacion seran los softwares
estadisticos SPSS version 20.0 y EPI INFO, ademés el programa de
optimizacion de tamafnos de muestra SOTAM (Vicente Manzano).

JUSTIFICACION, IMPORTANCIA Y LIMITACIONES DE LA
INVESTIGACION.

El presente trabajo es importante en la medida que muchas
edificaciones son construidas sin importar la calidad de los materiales,
la calidad del proceso de construccion y sobre todo sin respetar las
expectativas de los clientes potenciales, en ese sentido es una
necesidad conocer que tanto se aproxima la calidad de las

edificaciones con la norma ISO 9001.

Limitaciones
El estudio ser& aplicable en la Ciudad de Lima por lo que solamente

la generalizacién es para esta provincia.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

En la presente revision de investigaciones y articulos, se han contemplado
diversos estudios acerca de la calidad en sistemas y servicios de
construccion, los cuales se han revisado con el fin de darle una base

cientifica a la presente investigacion.

Por ejemplo Gonzalez establece que debido al crecimiento vertiginoso que
se ha observado en el sector construccion de estos ultimos afios en la zona
costera de nuestro pais, especialmente en el eje de Boca de Aroa- Tucacas,
se ha generado un gran interés por profundizar ain mas acerca de las
técnicas y tecnologias en cuanto a esas construcciones se refiere. Estudios
como el realizado por Oropeza y Salazar en el afio 2006, cuyos resultados
obtenidos revelaron que el 90 % de las edificaciones inspeccionadas con
edades menores a 10 afios presentaron dafios por corrosion, los cuales
posiblemente se deben a las inadecuadas practicas constructivas desligadas
de las condiciones ambientales, bajos espesores de recubrimiento y los
materiales usados entre otras. Estas investigaciones dan a conocer la
urgencia por instaurar procedimientos durante el disefio, ejecucién y
supervision de la obra, a través de lineamientos como los establecidos en la
norma 1SO-9000. Es por ello que esta investigacion tuvo como objetivo
principal evaluar un modelo de aseguramiento de la calidad aplicado en la
fase de disefio en una edificacion habitacional de concreto armado expuesta
en ambiente marino. Los datos necesarios para realizar esta investigacion
se extrajeron del trabajo de ascenso realizado por Oalvarrieta, Anzola

(2007), asi como también de revisiones bibliogréaficas y entrevistas.

19



if UNIVERSIDAD Tesis: “Implementacion de la certificacion 1SO 9001 para el mejoramiento
v i w de la calidad en edificios multifamiliares de la Ciudad de Lima
4 ALASPERUANAS  Autor: Bach. Ever Ivan Orején Moreno

Al evaluar el modelo de aseguramiento de la calidad en la edificacion
estudiada, se pudo observar que solo el 40% de la informacion referente a
los parametros de durabilidad del concreto armado se encuentran
estipulados en la fase de disefio, asi mismo se calcul6 el incremento de los
costos para la superestructura el cual resulté de 35,23%. Estos resultados
evidencian la necesidad por establecer lineamientos basados en criterios de
durabilidad relacionados con el disefio de estructuras de concreto armado

expuestas en ambiente marino 3.

Goyo presenta una investigacion que corresponde a un estudio de campo de
tipo evaluativo sobre la elaboracion de una propuesta para la aplicacién de
la ley organica de Prevencion, condiciones y Medio Ambiente de Trabajo
(LOPCYMAT) a una cuadrilla de trabajadores de una empresa constructora,
la problemética existente es la carencia de un plan comunicacional a nivel
oficial a partir del cual se establezcan las pautas a seguir por las empresas
constructoras en cuanto a seguridad y salud laboral se refiere; para dar
cumplimiento se establecen 4 objetivos especificos a saber: identificar los
integrantes y caracteristicas; analizar las condiciones de peligro inherentes
al trabajo y su incidencia en la calidad de vida; establecer mecanismos que
permitan integrar el Régimen Prestacional de Seguridad y Salud y finalmente
proponer un conjunto coherente e integrador de medidas de accion
preventiva adecuada a la accién de trabajo presentes. Sobre las bases de
estas consideraciones se concluyd que la empresa constructora con esta
propuesta implantara el programa de seguridad y salud laboral para cumplir
con los lineamientos establecidos en la norma técnica, con los aportes de
esta investigacion se busca dar cumplimiento a las exigencias establecidas
en la Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de

Trabajo 4.

13 Gonzalez D., José A. ; Lugo M., Sandra P. Evaluacion de un modelo de aseguramiento de la calidad aplicado en la fase de disefio
en una edificacién habitacional de concreto armado expuesta en Ambiente Marino. TEG TH438.2 G65 2009. Trabajo Especial
de Grado. UCLA Biblioteca de Ingenieria Civil.

4 Goyo P., Lorena A. Elaboracion de una propuesta para la aplicacion de la Ley Organica de Prevencion, condiciones y medio
ambiente de trabajo (LOPCYMAT) a una cuadrilla de trabajadores de una empresa constructora. TEG KHW1991.V4 G65 2009.
Trabajo Especial de Grado. UCLA Biblioteca de Ingenieria Civil.
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Chirinos refiere que la economia y el control de calidad no tiene por qué estar
refiidas, contrariamente a lo que parecen seguir muchas obras de concreto
gue, aunque sean muy econémicos o con un costo muy elevado debido a la
tecnoldgica usada, ostentan en una falla de control de calidad que nada tiene
gue ver con las posibilidades del material, como a veces se cree. El objetivo
de esta investigacion, es la evaluacion de la influencia del control de calidad
en los costos de construccion del concreto armado, para ello se ha
seleccionado las principales empresas constructoras del Estado Lara a
guienes se les aplicaron encuestas para conocer los costos asociados a los
procedimientos del control de calidad, su situacion actual, la variacion de
rendimiento de los procesos de construccion posteriores a la aplicacion del
control de calidad, procedimientos técnicos, entre otros, al igual que las
distintas estructuras de costos empleados por cada empresa,
respectivamente. De esta realidad nace el motivo para realizar la presente
investigacion, la cual fue de tipo descriptiva, no experimental, y se analiza
una problemética actual, donde a través de un cuestionario se recopild
informacion sobre el comportamiento de las variables de distribucion de
costos de calidad y enfoque de calidad utilizado para estas empresas. Los
hallazgos reportaron que existe una orientacién hacia el analisis de estos
costos, no obstante, el interés no se traduce en el buen manejo de los
mismos; el abordaje del tema de calidad en las empresas estudiadas sigue
teniendo muchos vacios, pudieran ello deberse a la falta de definiciones de
acciones de mejoras. Esto requiere que la implantacién de programas de
mejoramiento continuo de los controles de calidad se realice con un enfoque
sistematico que asegure la congruencia entre el sistema organizacional y los

principios de calidad total .

15 Chirinos, Solangel; Nevado, José Enrique. Evaluacion de la influencia del control de calidad en los costos de construccion del
concreto armado. TEG 37 2008. Trabajo Especial de Grado. UCLA Biblioteca de Ingenieria Civil.
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Ferndndez presenta un trabajo de investigacion en el que se pretende
aportar a organismos del estado relacionados en el area de la construccion,
los controles que se deben realizar para asegurar la vida util para la cual fue
proyectada la estructura; ya que dichos controles no son aplicados porque
se desconocen 0 porque se evitan para no generar tantos gastos dentro del
proyecto.

El objetivo fundamental es evaluar los diferentes controles aplicados a la
calidad intrinseca del concreto armado y su influencia en los costos de
construccion. Para garantizar la vida 0t de una infraestructura o
superestructura, se debe tener como base fundamental el control de calidad
en el concreto armado para prevenir o rectificar fallas y totalizar el costo que
este requiere para su cumplimiento. Para el desempefio de este objetivo se
realizara un analisis comparativo de los controles de calidad establecido por

las normas COVENIIN y los aplicados por las empresas constructoras.

En base al analisis comparativo se elaboré una propuesta dirigida a las
empresas constructoras, de tal manera que estas constituyan un aporte al
control de calidad que realmente debe aplicarse en cualquier construccion
con concreto armado. Analizando los resultados obtenidos se observd que
realizar un buen control de calidad en el concreto armado tiene una
incidencia de un 24,43%. Se logré determinar que la propuesta disefiada
garantiza un concreto armado resistente y durable. Recomendado asi la
prolongacion de estos controles después de la puesta en funcionamiento de

la obra para evitar fallas 1°.

16

Fernandez Mujica, Yoglendy Yoryibet ; Gomez Lopez, Daniel José. Evaluacion de los diferentes controles aplicados a la calidad
intrinseca del concreto armado y su influencia en los costos de construccion. TEG TA444 F35 2009. Trabajo Especial de
Grado. UCLA Biblioteca de Ingenieria Civil.
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Cardona en su trabajo de investigacion presenta un estudio relacionado
directamente con el concreto armado. El objetivo de esta investigacion, es
una propuesta para la estructura de costos del control de calidad de concreto
armado, para ello se han evaluado las principales empresas constructoras
de desarrollo inmobiliario del Estado Lara en funcién del control de calidad
gue ejecutan y se calculo los costos de estos controles que sirvan como base
referencial a las empresas contratistas, 6rganos del estado, ingenieros,
arquitectos, entre otros, para promover una gerencia apropiada orientada al
control de calidad. En base a los resultados obtenidos se puede verificar que
existe poca cultura en cuanto a la implementacion de controles de calidad al
concreto en la construccion de edificaciones de concreto armado por parte
de las empresas estudiadas, se calculd la incidencia del costo del control de
calidad por metro cubico tanto de concreto elaborado en obra como del
concreto premezclado obteniendo como resultado un 19,41 % y 7,18 %
respectivamente. Se propuso una estructura de costos de concreto con
controles de calidad tomando como base referencial algunas partidas del
Programa LULOWIN Control de Obras obteniéndose la variacion de precios

del concreto con o sin controles de calidad 1’.

Garcia en su articulo presenta el modelo y los resultados que, desde Junio
de 2005, se han alcanzado en el desarrollo del Programa Nacional de
Certificacion de los Procesos Constructivos de la Vivienda en base al Modelo
3cv+2. El programa se ha desarrollado con base a un convenio entre el
Tecnoldgico de Monterrey y la Camara Nacional de la Industria de Desarrollo
y Promocion de Vivienda. Actualmente se encuentran voluntariamente en el
programa 52 empresas inmobiliarias de diferentes estados de la Republica

Mexicana.

17 Cardona, Jhon A.; Lobo, Jean F. Propuesta para la estructura de costos del control de calidad al concreto en la construccion
de edificaciones de concreto armado. TEG TA403.6 C25 2009. Trabajo Especial de Grado. UCLA Biblioteca de Ingenieria Civil.
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El modelo de calidad 3cv+2 es una metodologia que busca establecer en los
niveles operativos de la construccion criterios que permitan reducir la
variabilidad del proceso de construccion, y ademas permita de manera
sistematica, y en un proceso de mejora continua, evaluar el desempefio de
calidad en proyectos de construccion de vivienda. El modelo 3cv+2 define
en su nombre el alcance del mismo, 3 criterios de calidad para la vivienda
(insumos, proceso y producto), apoyado por 2 auditorias (+2), la auditoria
interna de la propia empresa, mas la auditoria externa hecha por el
Tecnologico de Monterrey. EI modelo 3cv+2 busca garantizar que los
insumos utilizados en la construccion de las viviendas sean de calidad
superior, y que los procesos de ejecucion posean caracteristicas de calidad,
productividad, eficiencia, racionalizacién, y estandarizacion; de tal manera
gue insumos y productos sean de alto valor agregado, y garanticen la calidad

especificada en las etapas parciales y en la vivienda terminada 18

Dzul, realizé un analisis de los éxitos de modelos que hasta ahora han dado
resultados en proyectos de construccion. Se realizé una revision bibliogréafica
y discusion de las publicaciones actuales sobre los costes de la calidad;
inicialmente se revisaron los modelos genéricos de los costes de la calidad
y a continuacion los modelos de medicion de costes de la calidad aplicados
actualmente a proyectos de construccion (QPTS, QPMS, QCM, CQCQS,
PCM y PROMQACS). Estos ultimos modelos, muestran un aspecto comun
referente a la fase de aplicacion de los mismos; la aplicacion de los modelos
propuestos hasta ahora, se realiza a partir de la fase de ejecucion del
proyecto. Es decir, se hacen referencia al disefio, solamente como causa de
fallo, ya que no toman en cuenta los costes de gestion de la calidad y de

fallos dentro de los procesos de disefio °.

18 Garcia Rodriguez, Salvador y Solis Flores, Juan Pablo. 3CV+2: modelo de calidad para la construccion de la vivienda. Rev. ing.

19

constr. [Online]. 2008, vol.23, n.2 [citado 2012-03-27], pp. 102-111. Disponible en:
<http://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-50732008000200005&Ing=es&nrm=iso>. ISSN 0718-5073.
doi: 10.4067/S0718-50732008000200005.

Dzul Lépez, Luis Alonso. Los costes de la calidad en el disefio de proyectos de construccion: un enfoque de procesos. Tipo de
documento: Tesis (Doctoral). Universidad: Universidad Politécnica de Catalufia (MDP-UPC). Departamento: PROJECTES
DENGINYERIA. Fecha de la defensa: 26-10-2009. Barcelona, 2009.
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Ramirez presenta un trabajo de grado que estd desarrollado en seis
capitulos, cada uno de los cuales presenta de la manera mas clara y sencilla
posible los topicos correspondientes. El primer capitulo consisten en el
planteamiento del problema, en él se analizan las causas y los efectos del
problema en la organizacion, asi como los objetivos que se persigue cumplir
con la realizacion del mismo. El segundo capitulo presenta el marco teérico
bajo el cual serd desarrollado el proyecto, las normas utilizadas y los
antecedentes consultados. El tercer capitulo nos presenta la informacién
esencial de la constructora, la cual permite establecer el punto de partida del
propésito de la investigacion. El cuarto capitulo muestra el diagnéstico
realizado a la empresa, bajo las directrices de las Normas; COVENIN ISO-
1000. Guia para diagnostico del sistema de calidad en empresas (12
Revision); y la norma COVENIN ISO 1430-90. Sistemas de calidad en
empresas. Clasificacion y puntuaciones minimas. (12 Revision). El quinto
capitulo consiste en la identificacion, caracterizacion y documentacion del
proceso de licitacion selectiva, bajo la ley de licitaciones y las normas
COVENIN. El sexto capitulo se refiere a los parametros para la realizacion
de un plan de calidad aplicado al proceso de licitacion selectiva y la

realizacion del mismo 29,

Flores presenta una investigacion que tiene como objetivo general disefiar
las descripciones de cargos del personal administrativo del Departamento de
Ingenieria y Construccion en Construcciones Alova C.A., ubicado en Punta
de Mata Distrito Norte, del Estado Monagas. Para ello fue necesario:

- Diagnosticar la situacion actual del Departamento de Ingenieria y

Construccion.

Ramirez Chacén, Keyla Mildrey. Lineamientos generales para la participacion en los pliegos de licitacion, fundamentados
en las normas COVENIN de calidad y la ley de contratacion del estado. Caso: constructora granate C.A. Cota: Tesis HD9715
R35 2006. Colacion o paginas: ix, 188 h. Institucion: Universidad Nacional Experimental del Tachira. Grado Académico:
Ing. Industrial
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- ldentificar los diferentes cargos que existen en el Departamento de

Ingenieria y Construccion y

- Posteriormente establecer la mision, finalidad, alcance, dimensiones y
especificacion de los cargos (perfil del ocupante) del personal

administrativo del Departamento de Ingenieria y Construccion.

La Metodologia se basoé en los criterios de un estudio de campo de nivel
descriptivo, con una poblacion de 12 empleados ocupantes de los cargos del
Departamento de Ingenieria y Construccion como los son: Gerente de
Proyecto, Ingeniero Residente, Ingeniero Planificador, Controlador de Obra,
Coordinador de Seguridad Industrial, Ambiente e Higiene Ocupacional,
Inspector de Seguridad industrial, Ambiente e Higiene Ocupacional,
Coordinador de Aseguramiento y Control de Calidad en la Construccion,
Inspector de Aseguramiento y Control de Calidad en la Construccion,

Supervisor Laboral, Supervisor de Obras, Paramédico y el Topdégrafo.

Se utilizaron técnicas de recoleccion de datos, como: la observacion directa,

la revision bibliogréafica y el cuestionario.

Entre las conclusiones que arrojo el estudio, se tiene que no existen
Descripciones de Cargos que permita una definicibn clara de las
responsabilidades, funciones y actividades que debe realizar el ocupante de

cada cargo en el Departamento de Ingenieria y Construccion 2! .

21

Flores Cardenas, Jenny Carolina. Disefio de las Descripciones de Cargos para el Personal Administrativo del Departamento
de Ingenieria y Construccion en Construcciones ALOVA, C.A. Punta de Mata-Distrito Norte, Estado Monagas Afio 2009.
Cota: 658.306 F598. Abril de 2010. Soporte Electrénico: URL: http://www.monagas.udo.edu.ve. Institucion: Universidad de
Oriente Nucleo-Monagas. Grado Académico: Licenciada en Gerencia de Recursos Humanos.
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2.2BASES TEORICAS

2.2.1 I1SO 9001

ISO 9001 - Norma de Calidad 22.

Gestion de la Calidad o Excelencia

Lanorma ISO 9001, es un método de trabajo, que se considera tan bueno
gue es la mejor para mejorar la calidad y satisfaccion de cara al
consumidor. Esta norma ha sido adoptada como modelo a seguir para
obtener la certificacion de calidad, y es a lo que tiende y debe de aspirar
toda empresa competitiva que quiera permanecer y sobrevivir en el
exigente mercado actual. Los principios basicos de la gestién de la
calidad, son reglas de caracter social encaminadas a mejorar la marcha
y funcionamiento de una organizacion mediante la mejora de sus
relaciones internas. La norma ISO 9001 ha de combinarse con los
principios técnicos para conseguir una mejora de la satisfaccion del
consumidor. Satisfacer al consumidor, permite que este repita los habitos
de consumo y se fidelice a los productos o servicios de la empresa,
consiguiendo mas beneficios, posicionamiento en el mercado, capacidad
de permanenciay supervivencia de las empresas en el largo plazo. Como
es dificil mejorar la técnica, se recurren a mejorar otros aspectos con la

esperanza de lograr un mejor producto de calidad superior.

22 1SO 9001- Norma de Calidad. Gestion de la Calidad o Excelencia.
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_gestion_calidad.html.
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La norma ISO 9001, mejora los aspectos organizativos de una empresa,

gue es un grupo social formada por individuos que interaccionan.

Sin calidad técnica, no es posible producir en el competitivo mercado
presente y una mala organizacion, genera un producto o servicio de
deficiente calidad que no sigue las especificaciones de la direccion.
Puesto que la calidad técnica se presupone, ISO 9001 propone unos
sencillos, probados y geniales principios para mejorar la calidad final del
producto mediante sencillas mejoras en la organizacion de la empresa

gue a todos benefician.

Toda mejora, redunda en un beneficio de la calidad final del producto y
de la satisfaccion del consumidor. Es toda pretensién quien adopta la

norma, como guia de desarrollo empresarial.

La alta competencia, la elevadisima y difundida capacidad tecnoldgica de
las empresas, logra los mas altos estandares de produccién a nivel de la
totalidad del sistema productivo. La igualdad en calidad técnica de los
productos, y la igualdad técnica de las empresas y organizaciones,
dificilmente superable por los tradicionales métodos tecnoldgicos, han
hecho que cada vez sea mas dificil diferenciar los productos, y producir

satisfacciéon en el consumidor.
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La mejor forma de mejorar la produccion con los medios materiales
existentes, es mejorando la organizacion en el manejo y gestion de los
medios de produccion como un todo siguiendo los principios de liderazgo,
participacion e implicacion, orientacion hacia la gestion, el sistema de
procesos que simplifica los problemas, el analisis de los datos incluyendo

sobre todo al consumidor y la mejora continua.

Con ello, se consigue conocer y mejorar las capacidades de la
organizacion. De este modo, es posible mejorar el producto de forma
constante y satisfacer constantemente al cada vez mas exigente

consumidor.

Certificacion en gestiéon de la calidad 2.

La certificacién en la norma 9001, es un documento con validez legal,
expedido por una entidad que lo Acredita y Certifica, que usted cumple
las mas estrictas normas de calidad, en aras a una mejora de la

satisfaccion del cliente.

Hay dos tipos de certificaciones, de empresa y de producto. Estas
ltimas, solo tienen en cuenta la calidad técnica del producto y no la
satisfaccion del cliente, de la que se ocuparia la certificacion de empresa.

Si una empresa esta certificada, todos sus productos lo estan.

2 1SO (2000). 1SO 9001:2000: Quality management systems—Requirements. International Organization for Standardization, Suiza.
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Nosotros, solo vamos a hablar de la filosofia y principios de aplicacion.
No trataremos todo el contenido de la norma, solo de los puntos que
corresponden a la metodologia de la especificacion la misma que quiere
mejorar la calidad potenciando y mejorando la organizacién encargada

de la produccion.

Las certificaciones 1SO 9001:2000 de empresa, vienen a ser como un
reconocimiento de que a la empresa, -que tiene un coste elevado-
realmente le interesa el resultado de su trabajo y la aceptacion y

satisfaccion que este genera en el consumidor.

Las Certificaciones, son concedidas si se cumplen los requisitos
determinados por la Empresa y la Compafia de Certificacion, es garantia

de calidad

Temporalmente, a principio cada afio, las empresas se ven sometidas a
una auditoria por parte de la Empresa de Certificacion a la que se le
exigen los mas altos niveles de honradez, seriedad, fiabilidad y

experiencia.

Dicha auditoria, va a exigir una mejora de los resultados respecto a la
auditoria anterior, por lo que es requisito indispensable para renovar la
Certificacion haber mejorado la calidad del producto. Si no se supera la

auditoria en determinados plazos e intentos, se pierde la Certificacion.
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La Certificacion, es garantia de calidad. Es demandada por los
consumidores y por las empresas certificadas. Estas empresas, suelen
exigir la misma certificacion a sus proveedores que permita a ambos

mejorar y prosperar mediante productos de elevada calidad.

Esta estrategia de gestion de la calidad, es la que se considera 6ptima
para lograr estos objetivos y aunque no se esté certificado, es a lo que
todas las empresas deben de aspirar y lograr. La norma ISO 9001, es
una buena forma de mejorar el resultado final de la organizacién, sin

incurrir en elevados costes.

ISO 9001 Introduccién ala Norma 24,

La siguiente es una metodologia muy empleada en el actual mundo de
empresa, que ayuda a mejorar la situacion de la empresa. Su filosofia, es
aplicable a otros aspectos y cuestiones que a los lectores podria
resultarles extrafio. Podemos en general, aplicar esta filosofia en muchos
entornos, como en nuestra vida cotidiana, laboral y al desarrollo personal.
Todos tenemos la més firme intencién de mejorar, debemos de apoyarla

con hechos y resultados.

2+ 1S0O (2003). The 1SO survey of ISO 9000 and ISO 14000 certificates, 12th Cicle, International Organization for Standardization,
Ginebra,Suiza.
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Basicamente, la norma ISO 9001, son un conjunto de reglas de caracter
social y organizativo para mejorar y potenciar las relaciones entre los
miembros de una organizacion, cuyo ultimo resultado, es mejorar las
capacidades y rendimiento de la organizacion y conseguir un aumento

por este procedimiento de la calidad final del producto.

Este conjunto de reglas, nace de la fusion del método cientifico -hipotesis
(planes), prueba (proceso), tesis (datos y gestion) y vuelta a empezar
(mejora continua) -y las filosofias orientales bajo el maquillaje de
sociologia -primacia del grupo, liderazgo, participacion -. a las que se ha
afiadido un poco de teoria econémica -enfoque hacia el cliente- y de
auténtica sociologia -participacion y relaciones-. Este tipo de
metodologia, produce un aumento de la calidad final del producto, y
mejora la capacidad de la empresa a un bajo coste. No cuesta nada

llevarse bien con los miembros de la organizacion.

Obtener la certificacién ISO 9001, es tarea de todos los integrantes de la

empresa, y produce satisfaccion entre sus miembros.

La certificacion 1SO 9001, es sinonimo de buenos productos y garantia

de calidad
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ISO 9001 principios de la norma de calidad %°

Estos sencillos principios, se consideran basicos en cualquier empresa
gue quiera perdurar en el mercado. Aunque no se quiera obtener la
certificacion.es recomendable seguir los principios de la norma. Estos
mejoran la capacidad de competencia y permanencia de cualquier
empresa u organizacion. En la pagina ISO 9001:2000, se especifican los
requisitos de caracter legal y la documentacién a presentar para poder

obtener la certificacion.

Los ocho (8) Principios Basicos de la gestion de la calidad o excelencia:

1. Organizacion enfocada a los clientes.

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben
comprender sus necesidades presentes y futuras, cumplir con sus

requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo.

Los lideres establecen la unidad de propésito y direccién de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno,
en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente para

lograr los objetivos de la organizacion.

% |SO (2005). 1SO 9000:2005: Quality management systems — Fundamentals and vocabulary. International Organization for
Standardization, Suiza.
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3. Compromiso de todo el personal

El personal, con independencia del nivel de la organizaciéon en el
gue se encuentre, es la esencia de la organizacion y su total
implicacion posibilita que sus capacidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion.

4. Enfogue a procesos.

Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando
los recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un
proceso.

5. Enfoque del sistema hacia la gestion.

Identificar, entender y gestionar un sistema de procesos
interrelacionados para un objeto dado, mejora la eficiencia y la
eficiencia de una organizacion.

6. La mejora continua.

La mejora continua deberia ser el objetivo permanente de la
organizacion.

7. Enfogue objetivo hacia la toma de decisiones.

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

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores.

Una organizacion y sus proveedores son independientes y una
relacion mutuamente benéfica intensifica la capacidad de ambos

para crear valor y riqueza.
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Nomenclatura basica para la ISO 9001 26

Proceso: Una actividad u operacion que recibe entradas y las convierte
en salidas puede ser considerado proceso. Casi todos las actividades y
operaciones relacionadas con un servicio o producto son procesos. En
una organizacion existen diferentes procesos conectados entre si. A
menudo, la salida de un proceso puede ser la entrada de otro. La
identificacion y gestion sistematica de los diferentes procesos
desarrollados en una organizacion, y particularmente la interaccion entre
tales procesos, puede ser referida como "la aproximacion del proceso" a

la gestidn o gestion de los procesos.

El Sistema de Gestion de Calidad se basa en los principios de
aproximacion al proceso y la orientacion al Cliente. La adopcion de dichos
principios deberia facilitar clientes con un nivel de confianza més alto que
el producto (incluyendo servicio) lo que satisfarAd sus requisitos e

incrementa su grado de satisfaccion.

Control de la Calidad: Conjunto de técnicas y actividades de caracter
operativo, utilizadas para verificar los requisitos relativos a la calidad del

producto o servicio.

% ]SO (2008). I1SO 9001:2008: Quality management systems—Requirements. International Organization for Standardization, Suiza.
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Gestion de la Calidad: La gestion de la calidad es el conjunto de
acciones, planificadas y sistematicas, necesarias para dar la confianza
adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos de

calidad.

Calidad Total - Excelencia: Es una estrategia de gestion cuyo objetivo
es que la organizacion satisfaga de una manera equilibrada las
necesidades y expectativas de los clientes, de los empleados, de los

accionistas y de la sociedad en general.

Calidad, antiguo concepto Es el grado de acercamiento a unas
especificaciones o patrones que se consideran ideales. La calidad, solo
afecta al fabricante, que es quien dictamina las especificaciones de

fabricacion.

Hasta ahora, la forma de mejorar la calidad, venia determinado por el
cumplimiento de determinadas caracteristicas en el producto. La
tecnologia y conocimientos y descubrimientos de las técnicas de
produccién, hacen que los productos se acerquen cada vez mas a las
caracteristicas ideales. Y la reduccion de costes, hace a todos los

productos igual de competitivos.
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Calidad, Nuevo Concepto Es el grado de acercamiento a las
necesidades y expectativas de los consumidores. Cumpliendo las
necesidades y expectativas de los consumidores, se consigue
satisfaccion en el consumidor, que esta transmite a su entorno,

generando mas satisfaccion.

Para satisfacer las exigencias de los consumidores es necesario mejorar
un producto de muy alta perfeccion técnica. Lo cual es muy dificil salvo
con un cambio tecnolbgico. Por tanto, es necesario actuar en otros
campos diferentes del técnico para mejorar la calidad del producto. El
producto, puede que cumpla las especificaciones técnicas. Pero por un
lado el publico lo desconoce, o por otro, hay pequefios defectos,
orientaciones o resultados de la fabricacion del producto que dafian su
imagen, 0 no puede ser apreciada en su totalidad por el consumidor. Y el
grado de éxito de un producto, viene dado por su consumo. Y de este,
salen los ingresos y beneficios. Por tanto, para continuar con la actividad

productiva, es necesario crear satisfaccion en el consumidor.

Por tanto, ahora la calidad lo que mide es el grado de satisfaccién que
produce en el consumidor y en la sociedad, en donde el producto y la
organizacion productiva tienen que encajar. Medimos la satisfaccion
como el grado de acercamiento a las necesidades y expectativas de los

consumidores.
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Cuando mas satisfecho se sienta el consumidor independientemente de
las inmejorables caracteristicas técnicas del producto en el que no es
experto, mayor confianza tendra en el producto y se sentira mas inclinado
a repetir su consumo en el futuro. El publico, ha de identificar el nombre
y logotipo de la empresa, como sinénimo de calidad y satisfaccion para

el consumidor y su entorno.

Requisitos para la ISO 9001 2627
Una organizacion que adopte el enfoque anterior genera confianza en la
capacidad de sus procesos, en la calidad de sus productos y proporciona las

bases para la mejora continua.

ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA NORMA 1SO 9001.

1. LA ORGANIZACION
La Organizacion debe de:
¢ Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la
Calidad.
e Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.
e Determinar los criterios y métodos para asegurar que la operacion y

el control de estos procesos sea eficaz.

% 1S0 (2008). 1SO 9001:2008: Quality management systems—Requirements. International Organization for Standardization, Suiza.
27 SO (2009). Selection and use of the I1SO 9000 family of standards. (en linea) Disponible en: http:/Aww.iso.org/iso/iso 9000
selection and use-2009.pdf (Accesado el dia 11 de Julio de 2009).
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e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios
para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

¢ Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos.

e Implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

2.- REQUISITOS DE DOCUMENTACION

La documentacién debe incluir:

e Procedimientos e instrucciones Procedimientos e instrucciones.

e Declaraciones de la Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad.
¢ Manual de la Calidad.

e Los Procedimientos requeridos en esta Norma.

e Los Documentos necesarios para asegurar la planificacion,

operacion y control de los procesos.

3. COMPROMISO DE LA DIRECCION

Comunicando a la organizacion la importancia del cumplimiento de los
requisitos.

e Estableciendo su Politica de Calidad.

¢ Estableciendo sus objetivos de Calidad.

¢ Revisar el Sistema de Calidad.

e Proporcionado los recursos Adecuados.
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4. ENFOQUE AL CLIENTE

e La Alta Direccion debe asegurarse que se cuente con un enfoque al
cliente Super Operador.
e Importante como nos aseguramos que entendemos las necesidades

de los Clientes.

5. PLANIFICACION

e La Alta Direccidn debe establecer sus objetivos de Calidad que sean
medibles, cuantificables y concordantes con la politica de Calidad
establecida.

e La Alta Direccion debe asegurar que exista un plan de implantacién
del Sistema de Gestidon de Calidad, que se planeen los cambios al
sistema de Gestion de Calidad y de asegurar que el proceso de

planeacién y transicion del Sistema se lleve de acuerdo a lo planeado.

6. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION.

Responsabilidad y autoridad
La Alta Direccion debe asegurar que las responsabilidades y las

autoridades sean definidas y comunicadas dentro de la organizacién.
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Representante de la direccion
La Alta Direccion debe definir a un representante Coordinador del

Sistema de Gestion de Calidad con responsabilidad y autoridad para:

e Asegurar que se implementa el Sistema de Gestion de la Calidad
e Mantener informada a la Direccion.

e Asegurar el enfoque al cliente en todos los niveles de la Organizacion.

Comunicacion interna

La Alta Direccién debe asegurar una comunicacion efectiva dentro de la
Organizacion. Se va a Auditar que los procesos de comunicacion se
encuentren bien definidos, por ejemplo que se envie la informacion, que

se confirme la recepcion y si existe la respuesta, como se di6 esta.

7. REVISION POR LA DIRECCION

Generalidades
Deben llevarse a cabo revisiones por la Alta Direccion en intervalos

planificados para:

41



u *\

de la calidad en edificios multifamiliares de la Ciudad de Lima

Tesis: “Implementacion de la certificacion 1SO 9001 para el mejoramiento
w UNIVERSIDAD ' P P J
ALASPERUANAS  Autor: Bach. Ever Ivan Orejon Moreno

Asegurar la continua consistencia, adecuacion y efectividad del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

Visualizar oportunidades para mejora.

Determinar la necesidad de cambios.

Revisar la politica de Calidad.

Monitorear los objetivos.

Generar y mantener registros de las revisiones.

Entradas para la revision

La informacion a ser usada en la revision de la Alta Direccioén es:

Los resultados de auditorias.

Retroalimentacion de los clientes.

Desempefio de los procesos y conformidad del producto.

Situacion de las acciones correctivas y preventivas.

Seguimientos de las acciones derivadas de las revisiones anteriores
de la direccion.

Cambios planeados que podrian afectar al Sistema de Gestion de la
Calidad.

Recomendaciones de mejora.

Salidas de larevision

Los resultados de la revisibn por la Alta Direccion deben incluir

decisiones y acciones asociadas a:
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¢ Mejora de la efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad y sus
procesos.
e Mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente y

e Necesidades de recursos.

8. GESTION DE LOS RECURSOS

e Provision de recursos humanos.
¢ Infraestructura.
e Ambiente de trabajo.
ISO nos solicita que determinemos los recursos necesarios para operar con

calidad y de esa manera serd mas probable lograr la satisfaccion del cliente

9. REALIZACION DEL PRODUCTO

e Planificacion de la realizacion del producto.

e Procesos relacionados a mejorar la atencién a los Clientes.

e Disefio y Desarrollo de servicios novedosos.

e Compras

e Prestacion del Servicio adecuada a las necesidades del cliente.

e Control de Equipos permanente.
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10. MEDICIONES, ANALISIS Y MEJORA

Nos pide que establezcamos procesos de inspeccion y supervision para
demostrar en todo momento la conformidad del servicio, del sistema de

gestion y de la mejora continua.

Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medicién, analisis y mejora necesarios para:

e Demostrar la conformidad del producto

e Asegurarse de la conformidad del sistema de gestién de la calidad.

e Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Supervision y Medicion

e Satisfaccion del cliente.

e Auditoria Interna.

e Supervisiéon de procesos.
e Inspeccion de Servicio.

e Control de Servicio de construccion.

Anédlisis de Datos
e Mejora Continua.
e Acciones Correctivas.

e Acciones Preventivas.
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2.2.2 CALIDAD EN LA CONSTRUCCION

El sector de la construccion ha experimentado, durante los ultimos
afos, un interés creciente por la calidad; dos son las causas que
contribuyen a que la cultura de la calidad se imponga con fuerza en
nuestra sociedad; por una parte, los clientes y usuarios son cada vez
mas exigentes y reclaman mayor calidad en un producto que les
supone un esfuerzo econdémico. Por otra parte, las empresas se han
concienciado de que el coste de la no calidad en construccién llega a
suponer entre el 5 y el 10 % de la produccion (WS Atkins y

Universidad de Navarra, 2001) %,

Pero ademas, diferentes normativas y leyes, como la Ley de
Ordenacion de la Edificacibn en Espafia, estan irrumpiendo con
fuerza en la actividad constructora para garantizar la calidad (R.D.,
1999) ?°. Todas estas razones justifican que el aumento de la calidad
para la mejora de la competitividad, sea hoy un objeto primario de la
supervivencia del sector. Ante esto, la Comisién de las Comunidades
Europeas presento al Parlamento Europeo en noviembre de 1997, un
documento en el que se recogian las recomendaciones para reforzar
la competitividad del sector de la construccion, cuyo primer objetivo

era la mejora de la calidad en dicho sector.

2 WS Atkins y Universidad de Navarra (2001). EI camino Europeo hacia la excelencia en la construccion. CIE Dossat 2000, Esparia.
2 R.D. (1999). Ley de Ordenacion de la Edificacion, 38/1999, de 5 de noviembre. Boletin Oficial del Estado, 6 de noviembre de 1999,
Espafia, nim. 226, p. 38925
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Otros objetivos que perseguia ese documento era la mejora del marco
reglamentario, asi como el incremento en la educacion y la formacion,

reorientando la investigacion y el desarrollo.

Dentro de las medidas para la mejora de la calidad, la Comision
Europea fomentd especialmente, la adopcion generalizada de
sistemas de calidad por parte de las empresas del sector, derivAndose
en un estudio sobre la implementacién de sistemas de calidad en
empresas del sector de la construccion. Este estudio fue realizado por
la empresa de consultoria inglesa WS Atkins y la Universidad de
Navarra, en Espafia; creando un marco de referencia en el

establecimiento de sistemas de calidad por empresas de este sector

28

En este apartado se aborda de manera precisa, aspectos
relacionados a la industria de la construccion, tales como sus
caracteristicas propias, la gestion de la calidad en la misma y de esta
manera presentar una vision actual de este sector; estos aspectos
corresponden a estudios, investigaciones en un contexto general de
esta industria, ya que no es el objetivo de este apartado profundizar

en el sector de la construccion en el contexto general de la industria.

2 WS Atkins y Universidad de Navarra (2001). EI camino Europeo hacia la excelencia en la construccion. CIE Dossat 2000, Espaiia.
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Caracteristicas del sector de la construccion.

El sector de la construccion es un sector de la actividad economica
gue es intensivo en el uso de mano de obra, esto a su vez hace que
exista un alto indice de rotacién de personal en las empresas. Esto
puede representar un problema o una ventaja, dependiendo del lente

gue se use para observar y emitir opinion al respecto:

a) El alto indice de rotacién, podia resultar un problema. Este seria el
caso, cuando la empresa tenga métodos de trabajo y procesos de
ejecucion plenamente definidos, y el cambio de personal
significaria la pérdida del nivel de productividad establecida. Si se
capta personal adaptado a la ejecucion de los trabajos bajo
métodos y procesos plenamente definidos, podria existir un
problema, porque tales personas se sentirian desmotivados al no
encontrar caracteristicas apropiadas, segun ellos; entonces

también bajaria el nivel de productividad de la empresa.

b) En el caso de que la empresa disponga de una organizacién
Optima, cuente con métodos de trabajo, procesos definidos y
disponga de requisitos de calidad, para cada uno de los productos
de los diferentes procesos constructivos, tal situacion representara

una ventaja debido a los siguientes:
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e La empresa exigira calificacion de personal en el area de
construccion, en consecuencia los mismos trabajadores se

preocuparian de tal inversion.

e El hecho de contar con personal calificado, y condiciones de
trabajo plenamente definidas, generaria el incremento de los

niveles de productividad en la empresa

Por otra parte, en el sector de la construccion participan diferentes

entidades, entre las cuales se tienen:

e Clientes aislados y agrupados por determinadas necesidades.

e Sector de consultoria.

e Empresas inmobiliarias.

e Empresas constructoras.

e Profesionales independientes.

e Supervisores, sobrestantes y personal en general.

e Proveedores.

e Competencia en todos los niveles.

Tal nivel de participacidbn hace que se requiera una articulacion

apropiada y especiales caracteristicas en los métodos de gestion

empresarial, entre lo cual es necesario destacar lo siguiente:

e Cada entidad participante debe hacerlo bajo plena definicién de
sus objetivos, metas, alcances de funciones y productos

plenamente establecidos.
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o Definir el producto de cada entidad, significa que las funciones y
responsabilidad estarian plenamente definidas, esto a su vez
significa practicar la competencia leal entre las entidades

similares.

o Los limites de responsabilidades deben estar plenamente
establecidos y ser de conocimiento del proveedor y del cliente,
por ejemplo: el consultor responsable del disefio de las
estructuras debe cumplir con las necesidades implicitas y
explicitas de la empresa constructora, porque asi se facilita la

ejecucion de las obras.

o Las obras en muchos de los casos no tiene definidos los
alcances de responsabilidad y de productos, que debe entregar
cada uno de las entidades que participan en el ciclo de vida de

los proyectos.

La fragmentacion de los servicios profesionales y la

subcontratacion.

Tradicionalmente en el sector de la construccion, la redaccion del
proyecto se realiza en forma independiente de la ejecucion de las
obras, lo que conlleva a la fragmentacion de los distintos trabajos que

realizan los profesionales implicados.
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Esta fragmentacion, ademas de los riesgos motivados por la falta de
coordinacion entre ellos, pueden afectar seriamente a la colaboracion
en iniciativas de Calidad o en temas de 1+D entre los participantes en
el desarrollo del proyecto y ejecucion de la obra. Ademas, respecto a
este Ultimo tema, en el sector de la construccion el empleo de nuevas
tecnologias se ve frenado por el miedo a las reclamaciones por

responsabilidad civil.

Ademas de la separacion tradicional entre proyecto y obra, un punto
critico de los sistemas de calidad en este sector, es la subcontratacion
de diferentes partes de la obra, que influye en las iniciativas de la

calidad de dos formas diferentes.

En primer lugar, los habituales contratos temporales y eventuales de
proveedores y subcontratistas dificultan su involucracion con el
sistema de calidad de la empresa constructora. Esta dificultad se
puede minimizar la confianza mutua y las asociaciones a largo plazo
entre proveedores, subcontratistas y constructores, estableciendo

convenios oportunos.

En segundo lugar, un nuevo factor a considerar en la ejecucion de la
calidad, es la comunicacion eficaz que debe existir entre el constructor
y sus subcontratistas para que la obra ejecutada responda a los

requisitos del cliente.
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Dentro de los sistemas de contratacidon en la construccién existen
diversas formulas, unas tradicionales y otras de nueva aparicion que

hacen recaer la responsabilidad de la calidad en diferentes agentes.

En los contratos tradicionales, el promotor (cliente) contrata por una
parte, a un equipo de proyectistas la realizacion del estudio de
viabilidad y la redaccién del proyecto con sus especificaciones; y por
otra, a un unico constructor para la ejecucion de la obra, que a su vez

trabaja con varios subcontratistas para el desarrollo de la misma.

La ejecucion de la obra es supervisada por el equipo proyectista y la
direccién facultativa. Los productos o servicios pueden suministrarse,
en base a las especificaciones de proyecto, bajo contrato o para un
periodo determinado de tiempo. Dependiendo del tipo y valor de los
productos y servicios puede haber un procedimiento de suministro
gue es de obligado cumplimiento por la normativa europea, nacional
o regional. En estos contratos tradicionales, a la calidad, basada en
la inspeccion, es principalmente responsabilidad directa del equipo de

direccion facultativa.

Otras formas de contratacidbn que se presentan pueden ser (WS

Atkins y Universidad de Navarra, 2001):
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Cuando las necesidades del cliente estan claramente definidas y
reflejadas en un proyecto, el cliente puede contratar
individualmente cada uno de los capitulos de la obra con cada
suministrador. La calidad es responsabilidad del cliente que
debera exigirla a cada uno de los subcontratistas, siendo esto un
factor que dificulta la obtencion de la calidad deseada a la falta de
coordinacion e implicacion de cada uno de los gremios con la

calidad final de la obra.

La agrupacion de las multiples actividades en un contrato Gnico o
integrado, por ejemplo, cuando el constructor es responsable tanto
del disefio como de la construccion de la obra. En general, la
calidad no se especifica como un requerimiento contractual siendo
responsabilidad del constructor y aceptando el cliente la obra en
base a una Unica inspeccion final en el momento de recepcion.
Como es el constructor el responsable del disefio del proyecto, su
oferta econdmica a menudo constituye la documentacion basica
del proyecto que se presenta al cliente, en funcion de la cual se
establece el contrato. En este caso es mucho mas dificil garantizar
la calidad de la obra ya que la misma persona que establece las
especificaciones del proyecto es quien lleva a cabo la ejecucion
de la obray la Unica inspeccion por parte del cliente es la realizada
al finalizar las obras desde el desconocimiento de unas
especificaciones que ni siquiera figuran en el proyecto que ha

tratado.
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Los nuevos contratos de gestion se llevan a cabo cuando hay un
contratista que planifica, gestiona y coordina los diferentes trabajos
y asume la responsabilidad de los mismos, aunque normalmente
subcontrata a otros. En este y en otros métodos similares, la
responsabilidad de la calidad la tiene el gestor del contrato, aunque
no sea el quien lleve a cabo materialmente ni el disefio ni la ejecucion
de la obra. Puede darse también el caso de que el cliente contrate
directamente las diferentes partes del disefio y la ejecucion de la obra

y encarga la gestion y su control a una empresa de gestion.

Garantias del producto para la satisfaccion del cliente.

La mayoria de los proyectos son, prototipos Unicos o bien tienen
aspectos singulares que lo hacen diferentes. Solo la construccion de
determinados tipos de viviendas unifamiliares y las actividades
realizadas por contratistas especializados (por ejemplo, especialistas
en estructuras, electricidad, cubiertas, etc.), pueden considerarse
hasta cierto punto tareas repetitivas. Esta falta de repeticién del
producto dificulta la transmision de los conocimientos y experiencias
de calidad acumuladas en la ejecucion de sucesivos proyectos y
obras. Ademas, el suministro de productos mediante la técnica ‘justin
time’ (JIT), es dificil de implantar en este ambito, en el que los
elevados riesgos financieros asociados a demoras, impiden a las

empresas implantar este tipo de mejoras en el proceso.
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En estas circunstancias no puede hablarse del concepto de “stock”
gue se maneja en la industria. El concepto de “satisfaccion del cliente”
es mucho menos evidente y lograrlo es mas dificil de conseguir en la
construccion que en la industria, dada la singularidad del producto. Es
imposible para una empresa constructora conocerlas las necesidades
concretas del cliente, ya que éste habitualmente no es una persona
fisica concreta, como sucede en la industria. Por cliente en
construccion se entiende tanto el promotor como el propietario final,
incluyendo todo tipo de posibles inquilinos o usuarios finales, ya sean
publicos o privados. Ademas, como ya se ha comentado, se establece
diferentes relaciones con el cliente- promotor, y durante la fase de

ejecucion el cliente de los subcontratistas es el contratista general.

Por otro lado, la calidad del producto para satisfacer los
requerimientos del cliente no se puede garantizar mediante los
sistemas de garantias tradicionalmente empleadas en la industria. En
el sector de la construccion, las garantias a largo plazo del producto,
el edificio, se ven condicionados por un mantenimiento incorrecto del

mismo.

Una posible solucién seria que los diferentes productos vy
componentes del edificio tuvieran una garantia que especificara entre

el desgaste normal por uso y el deterioro por falta de mantenimiento.
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Hay otra dificultad afiadida que es la necesidad de distinguir entre
deteriores debidos a falta de mantenimiento y los debidos a errores

de disefo.

La importancia de los planes de calidad de obra.

Una de las adaptaciones mas importantes de los sistemas de calidad
al sector de la construccion ha sido el empleo de planes de calidad de
obra. El plan de calidad de obra es un documento interno que
establece la planificacion y responsabilidades de todos los
participantes y contiene directrices relativas al tipo, alcance y
frecuencia de control, a los mecanismos para la coordinacion de los
agentes tantos internos como externos de supervision, y ademas
determina cual es la documentacién necesaria para el correcto

funcionamiento de la obra.

Normalmente, el encargado de redactar el Plan de Calidad de obra,
dentro de unos limites establecidos, es el jefe de obra, aunque dicho

plan depende de la aprobacion final de la direccion.

El Plan de Calidad de la obra debe abarcar tanto al constructor como

a todos los subcontratistas que intervengan en la ejecucion de la obra.

55



if UNIVERSIDAD Tesis: “Implementacion de la certificacion 1SO 9001 para el mejoramiento
v i w de la calidad en edificios multifamiliares de la Ciudad de Lima
4 ALASPERUANAS  Autor: Bach. Ever Ivan Orején Moreno

En la actualidad, las empresas aunque estén certificadas tienden a no
exigir que los subcontratistas lo estén, ya que todavia no es una
practica muy extendida en el sector, si bien un gran namero de
empresas subcontratistas esta en proceso de certificacion debido a

las presiones que ejercen sus clientes.

La construccién es una industria ciclica y estacional, con altos niveles
de incertidumbre puede frenar las iniciativas de las empresas para
adoptar tecnologias de alto conste, como son la automatizacion en la
fabricacion de productos para la construccion o empleo de
componentes industrializados para sustituir a los tradicionales, lo que

tendria una repercusién positiva en la calidad.

La calidad en la Industria de la Construccién

Para una organizacion, un sistema de gestion de la calidad es un
sistema para dirigir y controlar lo relacionado a la calidad. En
contraste con otras industrias en las que el nimero de participantes
es reducido (en esencia, fabricantes, proveedores y clientes), en la
industria de la construccion partiran, directa o indirectamente, una
multitud de agentes con funciones diversas. Ello multiplica el nimero
de interfaces del proceso y, consecuentemente, el nimero de zonas

vulnerables para la calidad final.
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Este sector tiene una serie de caracteristicas propias que hace de él

un caso unico en temas relacionados con la calidad:

- La relacion con el cliente-promotor.

- La fragmentacion de los servicios profesionales.

- El elevado porcentaje de subcontratacion.

- La singularidad de los proyectos.

- Las garantias del producto para la satisfaccion del cliente.
- La importancia de los planes de calidad de la obra.

- Los riesgos e incertidumbres.

Estas caracteristicas dificultan la transferencia directa al sector de la
construccion de la aplicacion que el sector industrial hace de los
principios de la gestion de la calidad y la mejora continua. Las

empresas de este sector pueden clasificarse en dos grandes grupos:

e Construcciones generales que llevan a cabo la ejecucion de obras
completas y que normalmente subcontratan distintas partes de la
obra. Estas empresas deben ser lo suficientemente flexibles para
adaptarse a los requerimientos de cada nuevo contrato.

e Construcciones especialistas, cuya actividad se concreta en
partes determinadas de una obra, que al realizar tareas repetitivas
han desarrollado procedimientos que requieren un menor grado

de adaptacion en cada nuevo contrato.
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Las empresas del sector de la construccion en un intento por ofrecer
servicios cada vez mas eficaces, han intentado dividir en dos la figura
original del cliente-promotor, asumiendo en ellos directamente las

labores de gestion y desarrollo de un proyecto.

Los proveedores de este nuevo servicio de promocion pueden ser
ademas de los propios constructores, otros especialistas como

consultores o gestores.

Como la gestion del proyecto se separa de las funciones del cliente
es normal que se recurra a presentar ofertas competitivas para lograr

la contratacion de estos servicios de gestion de proyectos.

Sin embrago, un aspecto a tener en cuenta es que muchos clientes
no son capaces de especificar los requisitos del proyecto que quieren
llevar a cabo, por lo que la calidad final de la obra ejecutada puede

verse seriamente afectada por esta falta de definicion.

Por lo tanto, es necesario que el gestor de proyectos o los proyectistas

suplan al cliente a la hora de definir claramente su especificacion.

Para un contratista de la construccion usualmente deberian existir
tres documentos sobre la calidad para ejecutar un sistema de gestion

de la calidad (Tang et al., 2005) 3
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Manual de la calidad. Es un documento extenso de la compafia que

establece las politicas, procedimientos y practicas de la organizacion.

Procedimientos de calidad. Estos documentos describen las
actividades involucradas en la conduccién de procesos de negocio 0
comerciales, que son esenciales para lograr calidad; por ejemplo,
instrucciones para la produccion de hormigén, requeririan un

procedimiento de calidad.

Plan de calidad. Ademas del manual de calidad y los procedimientos
de calidad; los cuales son aplicables a la compafia entera, hay
también un plan de calidad el cual es aplicable a un proyecto particular

(o un contrato de construccion) emprendido por la empresa.

La calidad ha recibido mucha atencion en la industria de la
construccion desde la década de 1990, e incluso desde antes (Tang

et al., 2005) 30,

Desde mediados de la ultima década del siglo pasado (los afios
noventa) se afirmaba que existia un cambio cualitativo e importante
en el sector de la construccion en Espafia apostando de forma

decidida, hacia la mejora de la calidad.

% Tang, S.L., Ahmed, S.M., Aoieong, Raymond T. and Poon, S.W. (2005). Construction Quality Management. Hong Kong University
Press, Hong Kong
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Dicho cambio no venia propiciado por la entrada en vigor de las
directivas europeas con la consiguiente adopcion de nuevas normas,
sino que venia especialmente propiciada por una demanda social de
calidad. Desde esos aflos emergia un lamento generalizado en el
sector de la construccion, sobre las carencias del sistema para hacer
frente al problema de la calidad (Garrido, 1996) 3! En 1993 fue
aprobado dentro de la sesion plenaria de la seccion de construccion
de la Asociacién Espafiola para la Calidad (AECC, 1993) 32, un
documento que planteaba un andlisis de la calidad en la construccién
en Espafia. Dentro de este documento, se hacia referencia al
concepto de calidad como la adecuacion al uso. En esos tiempos la
seccion de construccion de la AECC, afirmaba que dicha queja se
referia de manera objetiva al incremento, al parecer imparable, del
coste social de los defectos y dafios; y de manera subjetiva, en la
insatisfaccion del propietario/usuario de los productos de la
construccion. De esta manera, existia un consenso sobre la
necesidad de implantar medidas correctoras y comenzar a medir los
costes de la calidad propios, dejando de exportar cifras de otros
paises. De igual manera, se hizo necesario desarrollar un cuerpo de
técnicas y actitudes para todos los agentes del sector de la
construccion, que hiciera clara y atractiva la inversion econémica en

sistemas de calidad.

31 Garrido Hernandez A. (1996). Aseguramiento de la calidad en la construccion. Consejeria de politica territorial y obras publicas/
Colegio oficial de aparejadores y arquitectos técnicos ICCE, Murcia, Espafia.

32 AECC (1993). La calidad de la construccion en Espaiia, 1993. Asociacion Espafiola para la Calidad, Seccion de construccion.
Ediciones ICEE, Espafa.
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Los sistemas de la calidad para su aplicacion a la construccion deben
referirse mas especificamente a procedimientos relativos al proyecto,
a la ejecucion y a las fases finales de la obra. A pesar de que los
sistemas de calidad implantados en ese sector en el &mbito Europeo
son muy diversos, generalmente comprenden los siguientes

elementos basicos (WS Atkins y Universidad de Navarra, 2001) 28:

e Especificaciones Técnicas.

e Las especificaciones Técnicas hacen referencia normalmente a
los requisitos o exigencias minimas en relacion a la calidad de los
productos y sistemas constructivos que exigen la normativa
vigente, y a la forma de comprobar su cumplimiento. Por ejemplo,
la certificacion de producto o de fabricantes.

e Documentos técnicos acreditativos de nuevos productos y
sistemas.

e Los documentos acreditativos para nuevos productos y sistemas
constructivos que no estén incluidos en el ambito de la aplicacion
de la normativa vigente, se establece para garantizar que los
productos y sistemas son seguros y que su comportamiento y su
durabilidad una vez puestos en obra cumplira las

especificaciones declaradas por el fabricante.

2 WS Atkins y Universidad de Navarra (2001). EI camino Europeo hacia la excelencia en la construccion. CIE Dossat 2000, Espaiia.
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e Control del proyecto y de la ejecucion.

e Debe contemplar tanto el control del proyecto realizado por
consultores externos como el control de la ejecucién de obra,
llevado a cabo por la direccion facultativa y representantes de
organismos publicos y privados con el objeto de garantizar el
cumplimiento de la normativa vigente.

e Gestion y aseguramiento de la calidad en construccion.

e Los sistemas de gestion y aseguramiento de la calidad en
construccion son necesarios en todas las etapas del proceso
constructivo: promocion, disefio y redaccion del proyecto,
fabricacion y suministro de productos, ejecucion de las obras y
entrega de la obra al cliente, responsable del uso vy
mantenimiento.

e Acreditacion de los laboratorios de analisis y ensayos.

e Tanto los laboratorios de control exterior como las instalaciones
propias para el control exterior interno, que realizan los ensayos
de control de calidad durante la ejecucién de la obra, deben estar
oficialmente acreditados en el area concreta en la que
desempefian su actividad.

e Aceptacion/Recepcion de la obra

e Una obra debe ser recibida por el cliente, ya sea el propietario, el

proyectista o el promotor, o bien sus representantes legales.
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Esta aceptacion implica el reconocimiento de que la obra se ha
ejecutado conforme a lo establecido en el proyecto y sus
especificaciones. Es frecuente que ademas sea obligado por
normativa obtener también la aprobacion de técnicos de la
administracion publica, como por ejemplo, los responsables de
las areas de proteccion contra incendios. Son muchos agentes
gue con su trabajo deben garantizar la calidad de la obra y el
cumplimiento de la normativa vigente: promotor, administracion,
proyectista, direccion facultativa, fabricantes y suministradores,
constructores, técnicos especializados y colegios profesionales.
Dada la complejidad de las relaciones entre todos los agentes, es
necesario que los contratos de las obras incluyan clausulas

relativas a las responsabilidades y coordinacién entre todos ellos.

La gestion de la calidad es un componente critico en la gestion exitosa
de proyectos de construccion; de igual manera, diversos factores de
direccidén deberian ser gestionados de manera apropiada para lograr
adecuados sistemas de gestién de la calidad en esta industria. Las
corrientes actuales de la contratacion en la ingenieria e industria de
la construccion, han estado enfocadas en los programas de
aseguramiento de la calidad para formalizar definiciones amplias de
calidad los procesos de desarrollo del proyecto (Abdul-Rahman,

1997).
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2.2.3

Garrido (1996), consideraba que en el sector de la construccion habia
dos escuelas para llegar a la calidad: la que persigue con la
implantacion de un sistema de Aseguramiento de la Calidad conforme
a las normas I1SO 9000, y la que lo hace siguiendo las técnicas de la
Gestion de la Calidad Total; esta ultima ha proporcionado una técnica
de gestidon en la Construccion para mantener su unidad dentro de su

compleja naturaleza 32.

LA ISO EN LA INDUSTRIA DE LA CONSTRUCION

En una evaluacién conducida por la International Organization for
Standardization (ISO, 2003) 34, a finales del afio 2002 se estimaba
que alrededor de 561,747 empresas estaban certificadas en 159
paises, representando un incremento del 10% en relacién a afios
anteriores. Es esa misma evaluacion, se encontro también que el 12%
de dichas empresas correspondian a empresas relacionadas al sector
de la construccion. Este porcentaje habia incrementado
progresivamente desde un 8,6% en 1998. Sin embargo, cuando se
compara estos datos con otros sectores relacionados a la
manufactura, la adopcion de las normas ISO 9000 en la industria de

la construccién ha sido mas lenta.

3 Garrido Hernandez A. (1996). Aseguramiento de la calidad en la construccion. Consejeria de politica territorial y obras publicas/
Colegio oficial de aparejadores y arquitectos técnicos ICCE, Murcia, Espafia.

3 1SO (2003). The ISO survey of 1SO 9000 and 1SO 14000 certificates, 12th Cicle, International Organization for Standardization,
Ginebra, Suiza.
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Una de las principales razones de este incremento lento es la falta de
enfoque al cliente. Otro factor es el hecho, de que la industria de la
construccion es mas compleja que la industria de la manufactura. A
continuacion se presenta un resumen actual de estado de implantacion
de la norma ISO 9000 en el sector de la construccion en diferentes
regiones del mundo. Algunas empresas europeas del sector de la
construccion han implantado sistemas basados en las normas ISO 9000.
Aungue todavia son una minoria, la iniciativa ha partido de las empresas
mas importantes en cada actividad. Los conceptos clave de las normas
se pueden trasladar y adecuar a las caracteristicas de la industria de la
construccion. En la industria de la construccion en el Reino Unido, el
desarrollo de la norma ISO 9000 ha sido considerado una continuacion
de su predecesora la norma BS5750 Quality systems. Moatazed-Keivani
et al. (1999) 35, que realiz6 un estudio sobre la implementacién de la
norma ISO 9000 en la industria de la construccion en el Reino Unido,
desde el punto de vista de las experiencias y percepciones de los
gestores de aseguramiento de la calidad. El resultado de esa
investigacion indicaba que los requisitos-demandas del cliente era la
principal razén para la adopcién de un sistema de Aseguramiento de la
calidad para empresas constructoras, en lugar de la creencia en el valor
de esos sistemas; otras razones fueron el avanzado marketing y la etapa

de competitividad en su momento.

% Moatazed-Keivani R., Ghanbari-Parsa A. and Kagaya S. (1999). 1ISO 9000 standars: perceptions and experiences in the UK
construction industry. Construcction Management and Economics, 17(1), pp. 107-119.
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Un estudio reveld que las compafias de Estados Unidos en el sector
de la construccién estuvieron aproximadamente cinco afios por detras
de las del Reino Unido en el inicio de la certificacion de la norma ISO
9000. La investigacion fue realizada por Yates and Aniftos (1996,
citado por Tang et al., 2005) 3¢, para evaluar el rol de las normas
internacionales, particularmente la ISO 9000, en la industria de la
construccion de los Estados Unidos (compafilas de disefio,

construccion y relacionadas).

El estudio revel6 que el 50% de las 138 empresas encuestadas ya
estaban certificadas por esa norma, pero solo 9 tenian certificacion
de construccién y 8 de estas no eran compairiias de Estados Unidos.
Los resultaron indicaron claramente que la baja certificacion era
resultado de una carencia de un enfoque al cliente, a pesar de que la
mayoria de las compafias creian que la certificacion deberia

incrementar su competitividad en el mercado mundial.

En otros estudios se revelé que la mayor barrera para implementar la
norma ISO 9000 era el coste y duracion del proceso de certificacion

(Chiniy Valdez, 2003) 3.

%Tang, S.L., Ahmed, S.M., Aoieong, Raymond T. and Poon, S.W. (2005). Construction Quality Management. Hong Kong University
Press, Hong Kong.

87 Chini A. and Valdez Hector (2003). ISO 9000 and the U.S. Construction Industry. Journal of Management in engineering, 19(2),
pp. 69-77
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La gestidn de la calidad no es un concepto nuevo en la industria de la
construccion en Asia, en especial en China; antes de 1990, la calidad
de los trabajos de construccion en Hong Kong estaba basados en los
métodos tradicionales de Control de la Calidad. Desde entonces,
hasta la actualidad los clientes de la industria de la construccion en
Hong Kong, han logrado que las empresas constructoras se
preocupen por estar certificados con la norma 1SO 9000, impulsado
también por disposiciones gubernamentales al promover dicha
iniciativa. De esta manera se han reportado beneficios por las
certificaciones tales como procedimientos de trabajo claros, mejora
en la documentacién y por consiguiente una competitividad mas
avanzada. No solamente compafias constructoras de los Estados
Unidos, estuvieron por detras de las del Reino unido en el inicio de la
certificacién de la norma ISO 9000, este era el caso de la mayoria de
los paises de América Latina (Serpell, 1999) 3. Se realizé una
investigaciéon en Chile por Serpell para examinar los problemas,
limitaciones y beneficios experimentados en los procesos de
implementacion de la norma ISO 9000; encontrandose que la
carencia de concomimiento sobre sistemas de calidad, el no
compromiso por parte de la gerencia y las necesidades del personal,

eran las barreras mas comunes de las partes involucradas.

3 Serpell A. (1999). Integrating quality systems in construction projects: the Chilean case. International Journal of Project
Management, 17(5), pp. 317-322.
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Sin embargo, concluyo también que una vez implementado un
sistema de gestion de la calidad, se proveia de un mecanismo
apropiado para mejorar la comunicacion en las obras, la reduccion de

los trabajos y mejorar la relacion entre clientes y contratistas.

De esta manera, se puede observar que la norma ISO 9000 ha sido
el sistema de gestion de la calidad mas aceptado en la industria de la
construccion; de igual manera, el incremento anual de certificaciones
de empresas constructoras reportado por evaluaciones llevadas a
cabo por el International Organization for Standardization lo confirman

(ISO, 2003) 34 .

Sin embargo, a pesar de la motivacion y/o requerimientos de los
clientes, el éxito del empleo de esta herramienta depende de como es
usada, es decir, la sola certificacion de una empresa por la ISO 9000,

no conduce a un sistema de calidad mas eficiente.

34 1SO (2003). The 1SO survey of ISO 9000 and 1SO 14000 certificates, 12th Cicle, International Organization for Standardization,
Ginebra, Suiza.
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2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Administracion para la Calidad Total, es la forma de administrar una
organizacion centrada en la calidad, basada en la participacion de todos
sus miembros y orientada al éxito a largo plazo a través de la satisfaccion
del cliente y en beneficio de todos los miembros de la organizacion y de la

sociedad.

Aseguramiento de calidad, las actividades cuyo objetivo es presentar
pruebas de que el trabajo relacionado con la calidad se realiza de manera
adecuada. La evaluacion y la revision del trabajo sobre la calidad del

producto se realizan mediante auditorias de calidad.

Aseguramiento de calidad (Instituto de la Calidad, Espafia), conjunto
de acciones planificadas y sistematicas implantadas dentro del sistema de
la calidad y demostrables si es necesario, para proporcionar la confianza
adecuada de que una entidad cumplira requisitos para la calidad.

Asertividad Proceso de expresar sentimientos, pedir favores razonables y

dar y recibir retroalimentacion honesta.

ASQC Sociedad Americana para Control de la Calidad / American Society

for Quality Control.

ASTM, Sociedad Americana para Pruebas y Materiales / American Society
for Testing and Materials.

Auditoria de calidad, segun Juran, es una revision independiente del
comportamiento de la calidad, la cual forma parte fundamental del sistema
de controles de calidad por parte de la alta direccion y suministra la
tradicional garantia de que los productos estdn de acuerdo con las

especificaciones y las operaciones con los procedimientos.
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Es conveniente ampliarlas para dar respuesta a preguntas tales como:
¢ Las politicas y los objetivos de calidad estan adecuados a la mision de la
organizacion de la organizacion? ¢Nuestra calidad proporciona
satisfaccion a los clientes externos? ¢ Nuestra calidad es competitiva de
acuerdo con los cambiantes objetivos del mercado? ¢Se progresa en la
reduccién de los costos de no calidad? ¢ Es adecuada la colaboracion de
los departamentos para garantizar el Optimo comportamiento de la
organizacion? ¢Estamos cumpliendo con las responsabilidades sociales

de nuestra organizacion?

Calidad, sustantivo espafiol que sefala un conjunto de caracteristicas de
un persona o cosa, importancia, calificacién, caracter, indole, superioridad,
condicion social, civil o juridica, nobleza, prendas morales, propiedad,
clase, cualidad, casta, excelencia, ralea, calafia, linaje, lustre, nobleza,
importancia, condicion. Cumplir con los requerimientos. Las caracteristicas
del producto que responden a las necesidades del cliente. Ausencia de
deficiencias. Adecuacién al uso, término que cubre los dos significados
anteriores. El producto disefiado y elaborado para cumplir con sus
funciones de manera apropiada, ISO 9000. Reunir los requisitos que exige

el cliente.

Calidad (Instituto de la Calidad, Espafia), conjunto de caracteristicas de
una entidad que le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades
establecidas y las implicitas. Calidad de especificacion, especificaciones

gue se emplean como bases en la fabricacion de un producto.

Calidad de fabricacion, grado en el cual un producto ha alcanzado los
requisitos de calidad de acuerdo a las especificaciones. También es
llamada calidad de conformidad.
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Calidad del disefio y de aceptacion (Ishikawa), llamada calidad objetivo.
Una industria desea crear un articulo con cierto nivel de calidad: De alli la

calidad objetivo. (Kaoru Ishikawa).

Calidad del Producto, la calidad de un producto se puede definir como su
capacidad para satisfacer las necesidades y expectativas del consumidor.
Se puede definir también como la aptitud para su uso (que sea idéneo para
el uso al que esta destinado). En las normas internacionales la palabra.
Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas

establecidas.

Calidad, percibida evaluacion personal y subjetiva de los productos y/o

servicios por parte del consumidor.

Calidad total, la calidad se debe dar por convencimiento no por decreto.
La calidad es un compromiso de la alta administracion que no puede
delegarse. La calidad debe integrarse a cada accion, sea ésta
administrativa, productiva o de cualquier indole; la calidad no puede
inspeccionarse. Las caracteristicas de la calidad de un producto, bien o
servicio, siempre seran establecidas por el usuario o consumidor, en
funcion de él y nunca por el proveedor. La calidad no es algo subjetivo o
intangible, sus caracteristicas son perfectamente objetivas y cuantificables,
aun en la industria de servicios. La calidad no es un evento aislado,
tampoco es responsabilidad de una persona o de un departamento, la
calidad es integral, total, y por lo tanto es responsabilidad de todos y cada
uno dentro de la organizacion. La calidad esta relacionada con cada una
de las personas y sus actitudes, no son técnicas ni herramientas. Primero
es cuestion de decision (querer, condicion suficiente), y segundo, de
capacitacion en su tecnologia (saber, condicion necesaria). La calidad se
basa en administracion con hechos (control estadistico), y con base de

respeto a la dignidad de la persona y de su participacién y compromiso.
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La calidad significa aprender hacer las cosas correctas y bien a la primera
vez. La calidad es voluntad de servir y no de servirse. La calidad es el
nuevo paradigma; de cliente exigente a proveedor de calidad. La calidad
es el mejoramiento continuo de los sistemas y procesos. La calidad es
principio y fin de toda actividad humana, que da como consecuencia orgullo

y satisfaccion.

Calidad y servicio, calidad es lo que se le da la cliente (hard quality),
servicio es cdmo se le da al cliente (soft quality). Calidad es la parte del
disefio y desarrollo del producto y servicio es como se entrega esa calidad.
El componente del servicio es intangible y puede ser expresado de
distintas formas, ahorro en tiempo, trato personalizado, la seguridad de una
marca, el ambiente de un lugar, etc. La calidad de un producto tangible se
puede asegurar antes de que el cliente la utilice, sin embargo, en ocasiones

una empresa depende de que su personal ofrezca un buen servicio.

Cercania al cliente, ofrecer calidad, servicio y confiabilidad: Cosas que

dan resultado y que duran.

Cero defectos, (Juran) término que denota un producto sin defectos. Lema

gue se utiliza a veces durante las campafas para mejorar la calidad. Juran.

Certificacion, procedimiento por el cual se asegura que un producto,
proceso, sistema 0 servicio se ajusta a las normas o lineamientos o
recomendaciones de organismos dedicados a la normalizacion nacional o

internacional.

Circulo de calidad, conjunto de personas organizadas para resolver
sistematicamente problemas relacionados con su trabajo y/o para mejorar

la Calidad. Su finalidad es prevenir y no repetir errores.
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Circulo de Deming También llamado circulo de Shewhart y circulo de la
calidad consiste en repetir sistematicamente y con perseverancia los
cuatro pasos siguientes, planear, decidir qué analizar, cémo hacerlo,

recabar informacion y, basados en ella, planear y programar un cambio.

Clase mundial. Capacidad competitiva internacional contra los mejores de
Su género. Lo que es competitivo con los mejores de su ramo en todo el
mundo. Cliente, quien recibe un producto o un servicio. Cualquier persona
sobre la que repercute el producto o el proceso. Los clientes pueden ser
externos o internos. Los clientes externos no son miembros de la empresa
gue produce el producto que les afecta. Los clientes internos son afectados

por un producto fabricado por su propia empresa.

Cliente consumidor final (el cliente del cliente), usuario del

producto/servicio, quien validard cuanto se diga o se anuncie de éste.

Cliente externo/intermediario (empresas). Empresa a la que sirve como
proveedores y hacia la cual debemos manifestar un valor agregado
perceptible y una calidad que a su vez tiene un efecto directo hacia el

cliente de ésta o consumidor final.

Cliente interno (empleados), empleado receptor primario de la mision,
estrategias y acciones planteados por la organizacion para crear valor y
ofrecer un servicio 6ptimo al cliente externo. Cada empleado se convierte
en un cliente conforme recibe insumos (informacion, tareas, etcétera), de
otro modo, hasta llegar al umbral donde surgen los clientes externos, en
guienes se hara realidad la calidad del servicio como reflejo de la cultura

organizacional.
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Cliente intereses, al cliente externo no le interesa si sus proveedores y
sus familias comieron o no, ni le interesan los problemas de sus
proveedores para permanecer en el mercado; lo Unico que le preocupa es
gue sus proveedores le satisfagan sus necesidades y sus gustos, aquellos
por los que esté pagando. El cliente externo ya no se conforma con el solo
producto, exige una mejor calidad, un bajo precio, un producto entregado
cuando él lo necesita y en la cantidad y condiciones en que lo necesita, asi
como un servicio excepcional, preciso y funcional, que requiere de unas
relaciones a largo plazo con los proveedores. Ademas de que le sirvan,
sean de calidad, de bajo costo y de facil uso, es cada vez mas selectivo en
sus decisiones de compra, escoge productos y servicios que le agradan a
la vista, al paladar, al oido, al tacto y al olfato. La calidad organoléptica ha
llegado y exige productos de calidad, baratos, amistosos y placenteros

para el usuario.

Control de calidad, sistema de métodos de produccion que genera bienes
o servicios de calidad, acorde con los requisitos de los consumidores. Es
desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que
sea el mas econdémico, el méas util y siempre satisfactorio para el

consumidor.

Control de calidad (Kaoru Ishikawa), es desarrollar, disefar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas
econdémico, el mas util y siempre satisfactorio para el consumidor. (Kaoru

Ishikawa)

Control de calidad Japonés, caracteristicas: Control de calidad es hacer
lo que se debe hacer en todas las industrias. El control de calidad que no
muestra resultados no es control de calidad. El control de calidad empieza
con educacion y termina con educacion. Para aplicar el control de calidad
tenemos que ofrecer educacion continua para todos, desde el presidente

hasta los obreros.
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El control de calidad aprovecha lo mejor de cada persona. Cuando se

aplica el control de calidad, la falsedad desaparece de la empresa.

Control de calidad, su esencia, el primer paso en el control de calidad es
conocer los requisitos de los consumidores. Otro paso en el control de
calidad es saber qué compraran los consumidores. No se puede definir la
calidad sin saber el costo. Prever los posibles defectos y reclamos. Pensar
siempre en tomar las medidas apropiadas. El control de calidad sin accion
es siempre palabreria. El control de calidad llega a su estado ideal cuando

ya no requiere vigilancia (inspeccion).

Control del proceso Segun Juran, es la evaluacién sistemética del
comportamiento de un proceso y la ejecucion de acciones correctoras en
el caso de no conformidad. Control estadistico de procesos asistido por
computadora en tiempo Real (computerized spc with real time feedback),
sistema asistido por computadora en donde la informacién y datos del
proceso pueden ser accesadas en todo momento.

Control Estadistico del Proceso, término utilizado durante los afios 80
para describir el concepto de utilizacién de las herramientas estadisticas
gue ayudan a controlar la calidad de los procesos operativos. Juran. 2.- La
sistemética evaluacién del comportamiento del proceso y la sistematica
aplicacién de las acciones de correccion necesarias. Generalmente la

evaluacion se efectia mediante herramientas estadisticas.

Control total de calidad (Armand Feigenbaum), sistema eficaz para
integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad, mantenimiento
de calidad y mejoramiento de calidad realizados por los diversos grupos en
una organizacion, de modo que sea posible producir bienes y servicios a
los niveles mas econdmicos y que sean compatibles con la plena

satisfaccion de los clientes. (Armand Feigenbaum).
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Control total de calidad (Kaoru Ishikawa), significa sencillamente que
todo individuo en cada division de la empresa deberéa estudiar, practicar y
participar en el control de calidad (presidente, directores, gerentes de nivel
medio, supervisores, trabajadores de linea y vendedores), asi como la
participacion de los subcontratistas, las compaiiias filiales y distribuidores.

(Kaoru Ishikawa).

Costos de calidad, sistema para identificar, clasificar, cuantificar
monetariamente, jerarquizar, influir y controlar los costos de una
organizacion, a fin de incrementar su competitividad, mediante el logro de
mejores niveles de calidad, costo y servicio. Son las derogaciones
generadas por asegurar que los productos, los servicios, los procesos y/o

los sistemas cumplan sistematicamente con los requerimientos.

Costos de no calidad, costos ocasionados por no cumplir con los
requerimientos de los productos, los servicios, los procesos y los sistemas.

Cultura de calidad, la integracion de todos nuestros proyectos nace de
saber: ¢,cuales son, las necesidades de nuestros clientes?, ¢ qué queremos
ser en el futuro? La respuesta implica modificar sistemas o los procesos
gue lo conforman, y esto significa cambios y nuevas disciplinas que

buscamos convertir en habitos y asi consolidar cambios culturales.

ISO, Siglas de la International Organization for Standarization
(Organizacién Internacional de Normalizacion), con sede en Ginebra,
Suiza. A ésta, pertenecen los organismos de normalizacion de mas de 100
paises. El desarrollo del convenio internacional necesita abatir las trabas
no arancelarias, especialmente las técnicas. La serie ISO 9000 cumple con
este cometido en lo referente a la normatividad de los sistemas de calidad,

ya que provee los Unicos estandares reconocidos internacionalmente.
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ISO 14000, Norma de Administracion Ambiental (voluntaria) que evalta los

esfuerzos por conservar el medio ambiente.

ISO 8402 para las ISO 9000, "Calidad es la totalidad de partes y
caracteristicas de un producto o servicio que influyen en su habilidad de
satisfacer necesidades declaradas o implicitas" y la forma de medirla en el

grado en que se satisfacen los requerimientos del producto y/o el servicio.

ISO 9000, conjunto de normas que permiten certificar que una
organizacibn opera mediante sistemas administrativos (conjuntos
formados por la estructura organizacional, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos y los recursos interactuando entre si para el
logro de un solo fin, en este caso: la calidad) que aseguran el cumplimiento
de los requerimientos del producto y/o el servicio; lo cual las normas
denominan aseguramiento de calidad. Dichas normas fueron generadas
por la Organizacién Internacional de Normalizacién (International
Standards Organization), cuya sede esta en Ginebra y son aceptadas
especialmente por organizaciones de paises europeos y Ultimamente

americanos.

ISO 9000 (serie) De manera oficial la serie ISO 9000-9004 existe dese
1987, cuando la Organizacién Internacional para la Normalizacion en

Ginebra, Suiza, las publicé.

ISO 9000-1, Normas de aseguramiento y administracion de la calidad:

lineamientos para la seleccion y el uso.

ISO 9001 Sistemas de calidad, modelo para el Aseguramiento de la
Calidad aplicado al disefio/desarrollo, produccion, instalacion y servicio.
Enfocada a las empresas que necesitan asegurarles a sus clientes que el
cumplimiento de los requerimientos especificados es satisfactorio a lo largo

de todo el proceso, desde el disefio hasta la entrega y el servicio.
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La norma acepta que los procesos pueden medirse mediante sus

resultados.

ISO 9002 Sistemas de Calidad-Modelo para el aseguramiento de la calidad
en la produccion e instalacion. Enfocada a las empresas que tienen un
disefio o especificaciones permanentes y que solo tienen que demostrar
su capacidad en la produccion y la instalacion. Es menos rigurosa que la
ISO 9001.

ISO 9003 Sistemas de Calidad, modelo para el aseguramiento de la
calidad en la inspeccion y prueba final. Enfocada a las empresas que solo
tienen que demostrar su capacidad para la inspeccion y prueba. Es aun

menos rigurosa que la ISO 9002.

ISO 9004, guias para la administracion de calidad y elementos del sistema
de calidad. Es la Guia para el establecimiento de un sistema de calidad.
ISO 9004-1, elementos de administracion y sistemas de calidad:

Lineamientos.

Norma o lineamiento internacional La norma, lineamiento o documento
normativo que emite un organismo internacional de normalizacion u otro
organismo internacional relacionado con la materia, reconocido por el

gobierno mexicano en los términos del derecho internacional.

Organismos de Certificacién, las personas morales que tengan por

objeto realizar funciones de certificacion.

Mejoramiento de la Calidad. Se incluye una descripcion de como se
puede realizar el trabajo para poder reducir los defectos que se presentan
y principalmente lograr mejorar la calidad. Para ello, hay que empezar por

el sintoma del defecto, posteriormente buscar la causa y la solucion.

78



if UNIVERSIDAD Tesis: “Implementacion de la certificacion 1SO 9001 para el mejoramiento
v i w de la calidad en edificios multifamiliares de la Ciudad de Lima
4 ALASPERUANAS  Autor: Bach. Ever Ivan Orején Moreno

CAPITULO 11l
PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

TABLA 1
CUMPLIMIENTO DEL ESTANDAR ISO 9001 EN LA DIMENSION DE

ORGANIZACION

Organizacion

Encontrado Esperado

N° % N° %
Procesos implementados Sl 45 625 68 95.0
necesarios para el Sistema de
Gestion de la Calidad. NO 27 375 4 50
(X2=21.746, p <0.001) Total 72 100.0 72 100.0
Secuencia logica e interaccion de Sl 68 94.4 68 95.0
procesos NO 4 5.6 4 5.0

2 = =
(X#=0.000, p=1) Total 72 100.0 72 100.0
Criterios y métodos para asegurar Sl 36 50.0 68 95.0
que la operacion y el control de NO 36 50.0 4 5.0
estos procesos sea eficaz
(X2 = 35.446, p < 0.001) Total 72 100.0 72 100.0
Disponibilidad de recursos e Sl 25 347 68 95.0
informacion necesarios para NO 47 65.3 4 5.0
apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos Total 72 1000 72 100.0
(X2=56.137, p <0.001)
Seguimiento, la medicién y el Sl 47 65.3 68 95.0
analisis de estos procesos NO 25 347 4 5.0
2 =

(X*=19.042, p <0.001) Total 72 100.0 72 100.0
Acciones para alcanzar los Sl 36 50.0 68 95.0
resultados planificados y la NO 36 50.0 4 5.0
mejora continua de estos Total 72 100.0 72 100.0

procesos
(X2=35.446, p <0.001)
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TABLA 2
CUMPLIMIENTO DEL ESTANDAR ISO 9001 EN LA DIMENSION DE

DOCUMENTACION PERTINENTE

Documentacion Pertinente

Encontrado Esperado

N° % N° %

Procedimientos e instrucciones. SI 67 93.1 68 95.0
(X2=0.119, p>0.05)

NO 5 6.9 4 5.0

Total 72 100.0 72 100.0

Declaraciones de la Politica de la Sl 35 48.6 68 95.0

Calidad y Objetivos de la Calidad NO 37 514 4 5.0

(X*=37.134, p <0.001) Total 72 100.0 72 100.0

Manual de la Calidad Sl 17 236 68 95.0

(X2 =74.685, p<0.001) NO 55 76.4 4 50

Total 72 100.0 72 100.0

Los Procedimientos requeridos en Sl 23 319 68 95.0

(eiia_'\é%ngo NO 49 98.1 4 50

= 60.460, p <0.001) Total 72 1000 72 100.0

Los Documentos necesarios para Si 58 80.6 68 95.0

asegurar la planificacion, NO 14 194 4 5.0

operacion y control de los

pfocesos y Total 72 100.0 72 100.0
(X2=6.349, p<0.05)

Los Registros requeridos por esta Sl 70 97.2 68 95.0

Nosz_na NO 2 28 4 50

(X*=0.696, p>0.05) Total 72 1000 72 100.0
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TABLA 3
CUMPLIMIENTO DEL ESTANDAR ISO 9001 EN LA DIMENSION DE

COMPROMISO DE LA DIRECCION

Compromiso de la Direccion

Encontrado Esperado

N° % N° %

Comunicando a la organizacion la Sl 28 38.9 68 95.0
importancia del cumplimiento de

los requisitos. NO 44 611 4 5.0

(X2=50.000, p <0.001) Total 72 100.0 72 100.0

Politica de Calidad establecida Sl 44 61.1 68 95.0

(X2=23.143, p<0.001) NO 28 389 4 5.0

Total 72 100.0 72 100.0

Objetivos de Calidad establecidos Sl 38 528 68 95.0

(X2=32.175, p < 0.001) NO 34 472 4 5.0

Total 72 100.0 72 100.0

Revisar el Sistema de Calidad Sl 31 431 68 95.0

(X2=44.251, p<0.001) NO 41 56.9 4 5.0

Total 72 100.0 72 100.0

Proporcionado los recursos Sl 29 403 68 95.0

Adecuados NO 43 59.7 4 50

(X*=48.042, p <0.001) Total 72 100.0 72 100.0
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TABLA 4
CUMPLIMIENTO DEL ESTANDAR ISO 9001 EN LA DIMENSION DE

ENFOQUE AL CLIENTE

Enfoque al cliente

Encontrado Esperado

N° % No %

Enfoque al cliente en todo el Sl 33 458 68 95.0
sistema de atencion.

(X2 =40.617, p <0.001) NO 39 542 4 50

Total 72 100.0 72 100.0

Evaluacion de las necesidades de Sl 47 65.3 68 95.0

los Clientes NO 25 347 4 50

2 =
_ (X*=19.042, p <0.001) Total 72 100.0 72 100.0
TABLA S

CUMPLIMIENTO DEL ESTANDAR ISO 9001 EN LA DIMENSION DE

PLANIFICACION

Planificacion
Encontrado Esperado
N° % Ne %
Objetivos de Calidad medibles, Sl 33 458 68 95.0
cuantificables y concordantes con
la politica de Calidad establecida. NO 39 542 4 5.0
(X2=40.617, p <0.001) Total 72 100.0 72 100.0
Existe un plan de implantacion del Sl 29 403 68 95.0
Sistema de Gestion de Calidad. NO 43 597 4 50
2 =
(X* =48.042, p<0.001) Total 72 100.0 72 100.0
Existe un plan de cambios al Sl 30 417 68 95.0
sistema de Gestion de Calidad. NO 42 583 4 50
2 =
(X*=46.126, p <0.001) Total 72 100.0 72 100.0
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TABLA 6
CUMPLIMIENTO DEL ESTANDAR ISO 9001 EN LA DIMENSION DE

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

Responsabilidad autoridad y comunicacion

Encontrado Esperado

N° % N° %
Las responsabilidades son Sl 68 944 68 95.0
definidas y comunicadas dentro
de la organizacion. NO 4 5.6 4 5.0
(X2=0.000, p=1) Total 72 100.0 72 100.0
Las autoridades definidas y Sl 71 98.6 68 95.0
comunicadas dentro de la NO 1 1.4 4 50
organizacién.
(X2 = 1.865, p > 0.05) Total 72 100.0 72 100.0
Existe un coordinador que Sl 54 75.0 68 95.0
asegure la implementacion del NO 18 250 4 50
Sistema de Gestion de la Calidad.
(X2 = 10516, p < 0.01) Total 72 100.0 72 100.0
El coordinador mantiene Sl 52 722 68 95.0
informado a la Direccion. NO 20 278 4 50

2 =
(X*=12.800, p <0.001) Total 72 100.0 72 100.0
El coordinador se asegura que se Sl 35 48.6 68 95.0
tiene el enfoque al cliente en NO 37 514 4 50
todos los niveles de la
Organizacion. Total 72 100.0 72 100.0
(X2=237.134, p <0.001)
Comunicacion efectiva dentro de Sl 43 59.7 68 95.0
la Organizacion. NO 29  40.3 4 50
2 =

(X#=24.570, p <0.001) Total 72 100.0 72 100.0
Existe auditoria de los procesos Sl 47 35.3 68 95.0
de comunicacioén: Envio de NO 25 34.7 4 5.0
informacién, confirmacién de Total 72 100.0 72 100.0

recepcion, respuesta
(X2=19.042, p<0.001)

83



de la calidad en edificios multifamiliares de la Ciudad de Lima

Tesis: “Implementacion de la certificacion 1SO 9001 para el mejoramiento
w UNIVERSIDAD ' P P J
ALASPERUANAS  Autor: Bach. Ever Ivan Orejon Moreno

u Y\"\

TABLA 7
CUMPLIMIENTO DEL ESTANDAR ISO 9001 EN LA DIMENSION DE

REVISION POR LA DIRECCION

Revision por la Direccién

Encontrado Esperado
N° % N° %
Visualizacién de oportunidades para mejora. Sl 42 58.3 68 95.0
(X2=26.028, p <0.001)
NO 30 417 4 5.0
Total 72 100.0 72 100.0
Determinacion de la necesidad de cambios. Sl 54 75.0 68 95.0
(X2=10.5160, p <0.01) NO 18 25.0 4 5.0
Total 72 100.0 72 100.0
Revision de la politica de Calidad. Sl 35 48.6 68 95.0
(X2=37.134, p <0.001) NO 37 51.4 4 5.0
Total 72 100.0 72 100.0
Monitoreo de objetivos. Sl 43 59.7 68 95.0
(X2=24.570, p<0.001) NO 29 403 4 5.0
Total 72 100.0 72 100.0
Generacion y registros de las revisiones. Sl 26 36.1 68 95.0
(X2=54.046, p <0.001) NO 46 63.9 4 5.0
Total 72 100.0 72 100.0
Informacién de resultados de auditorias. Sl 25 34.7 68 95.0
(X2=56.137, p <0.001) NO 47 65.3 4 5.0
Total 72 100.0 72 100.0
Informacién de retroalimentacion de los Sl 22 306 68 95.0
clientes. NO 50 69.4 4 5.0
(X2 =62.696, p<0.001) Total 72 100.0 72 100.0
Informacién de desempefio de los procesos Sl 50 69.4 68 95.0
y conformidad del producto NO 22 30.6 4 5.0
(X2=15.207, p <0.001) Total 72 1000 72 100.0
Informacién de la situacion de las acciones Sl 59 81.9 68 95.0
correctivas y preventivas NO 13 181 4 5.0
(X2=5.403, p <0.05) Total 72 1000 72 100.0
Informacién de seguimientos de las acciones Sl 32 444 68 95.0
derivadas de las revisiones anteriores de la NO 40 55.6 4 5.0
direccion (X2 = 42.415, p <0.001) Total 72 100.0 72 100.0
Informacién de cambios planeados que Sl 40 55.6 68 95.0
podrian afectar al Sistema de Gestion de la NO 32 444 4 5.0
Calidad (X? = 29.037, p <0.001) Total 72 1000 72 100.0
Informacién de recomendaciones de mejora Sl 41 56.9 68 95.0
(X2=27.517, p<0.001) NO 31 431 4 50
Total 72 100.0 72 100.0
Decisiones de mejora de la efectividad del Sl 33 4538 68 95.0
Sistema de Gestion de la Calidad y sus NO 39 54.2 4 5.0
procesos Informacion de mejora de los
servicios (X2 =40.617, p <0.001)
Total 72 100.0 72 100.0
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TABLA 8
CUMPLIMIENTO DEL ESTANDAR ISO 9001 EN LA DIMENSION DE
GESTION DE LOS RECURSOS

Gestion de los recursos

Encontrado Esperado

N° % No %

Adecuada provision de recursos Sl 66 91.7 68 95.0
de recursos Humanos.

(X2 = 0.430, p > 0.05) NO 6 83 4 50

Total 72 100.0 72 100.0

Adecuada Infraestructura. Sl 62 86.1 68 95.0

(X2=2.848, p>0.05) NO 10 13.69 4 50

Total 72 100.0 72 100.0

Adecuado ambiente de trabajo. Sl 28 38.9 68 95.0

(X2 =50.000, p<0.001) NO 44 61.1 4 5.0

Total 72 100.0 72 100.0

TABLA 9
CUMPLIMIENTO DEL ESTANDAR ISO 9001 EN LA DIMENSION DE
REALIZACION DEL SERVICIO

Realizacion del Servicio

Encontrado Esperado
N° % N° %
Planificacién de la Realizacién del Sl 40 55.6 68 95.0
servicio.
(X2=29.037, p<0.001) NO 32 446 4 5.0
Total 72 100.0 72 100.0
Procesos para mejorar la atencion a Sl 27 375 68 95.0
los Clientes. NO 45 625 4 50
2 =
(X#=52.001, p <0.001) Total 72 1000 72 100.0
Disefio y Desarrollo de servicios Sl 29 40.3 68 95.0
novedosos. NO 43 597 4 50
(X*=48.042, p <0.001) Total 72 1000 72 100.0
Prestacion de Servicios adecuados a Sl 32 44.4 68 95.0
las necesidades de los clientes. NO 40 556 4 5.0
2 =
(X#=42.415, p <0.001) Total 72 100.0 72 100.0
Control de Equipos Sl 72 100.0 68 95.0
permanentemente. NO 0 0.0 4 5.0
2 =
(X*=4.114, p<0.05) Total 72 100.0 72 100.0
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TABLA 10
CUMPLIMIENTO DEL ESTANDAR ISO 9001 EN LA DIMENSION DE

MEDICIONES, ANALISIS Y MEJORA

Medicién Analisis y Mejora

Encontrado Esperado
N° % No %
Procesos de inspeccion y Sl 47 65.3 68 95.0
supervision para demostrar en
todo momento la conformidad del NO 25 347 4 5.0
servicio, del sistema de gestion y Total 72 100.0 72 100.0
de la mejora continua.
(X2=19.042, p <0.001)
Existe medicidn de la satisfaccion Sl 31 431 68 95.0
del cliente. NO 41 56.9 4 50
2 =
(X*=44.251, p <0.001) Total 72 1000 72 100.0
Existe un sistema de Auditoria Sl 63 87.5 68 95.0
'ntf[ng- NO 9 125 4 50
(X*=2.114, p>0.05) Total 72 1000 72 100.0
Existe Supervisién de procesos. Sl 65 90.3 68 95.0
(X2=0.866, p >0.05) NO 7 97 4 50
Total 72 100.0 72 100.0
Se realizan inspecciones de Sl 69 95.8 68 95.0
Servicio. NO 3 42 4 50
2 =
(X*=0.150, p >0.05) Total 72 100.0 72 100.0
Control de Servicio de Sl 41 56.9 68 95.0
construccion. NO 31 43.1 4 5.0
2 =
(X =27.517, p <0.001) Total 72 100.0 72 100.0
Andlisis de Mejora Continua Sl 31 431 68 95.0
(X2=44.251, p<0.001) NO 41 56.9 4 50
Total 72 100.0 72 100.0
Medicién de acciones Correctivas Sl 60 83.3 68 95.0
(X2=4.500, p<0.05) NO 12 16.7 4 5.0
Total 72 100.0 72 100.0
Medicién de Acciones Sl 61 84.7 68 95.0
Preventivas NO 11 153 4 5.0
(X2=3.647, p >0.05) Total 72 100.0 72 100.0
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3.2. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se realizara el analisis y la interpretacion de resultados de
la estadistica reportada en el estudio, lo que permitirda identificar la

aceptacion o rechazo de la hipétesis nula

Tabla 1:

En la presente tabla se puede apreciar el cumplimiento del estandar 1SO
9001 en la dimension de organizacion, en el que cumplen con los criterios
minimos de calificacion, al no mostrar diferencias significativas con el
estandar minimo ISO referido a la secuencia l6gica e interaccion de procesos

(X2 = 0.000, p 1), siendo los demas indicadores diferentes

significativamente por lo que estos indicadores de calidad distan de

aproximarse a los estandares 1SO 9001.

Tabla 2:

En la presente tabla se puede apreciar el cumplimiento del estandar ISO
9001 en la dimensiéon de documentacién pertinente, encontrando que los
indicadores, procedimientos e instrucciones (X2 = 0.119, p > 0.05) y los
registros requeridos por esta Norma (X? = 0.696, p > 0.05), son los que se
encuentran mas préximos con los estandares ISO, siendo las demas

dimensiones aquellas que estan lejos de los parametros de la ISO 9001.
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Tabla 3:

En la presente tabla se puede apreciar el cumplimiento del estandar ISO
9001 en la dimensién de compromiso de la direccion, en el que no se pudo
encontrar ninguno de los indicadores que se aproximen al I1ISO, en este
sentido, para esta categoria no hay ningn cumplimiento con los estandares
ISO 9001 por haber diferencias estadisticamente significativas en todos

estos parametros medidos.

Tabla 4:

En la presente tabla se puede apreciar el cumplimiento del estandar ISO en
la dimension de enfoque al cliente, en el que podemos apreciar que existen
diferencias significativas en todos los indicadores medidos por lo que se
demuestra que ninguna de estas dimensiones se aproxima a los parametros

Optimos de la ISO 9001.

Tabla 5:

En la presente tabla se puede apreciar el cumplimiento del estandar ISO en
la dimension de planificacion, se puede encontrar que todos los indicadores
medidos muestran diferencias altamente significativas por lo que ninguno de
estos es similar o se aproxima a los estandares minimos ISO 9001 medidos
en esta dimension, se puede concluir que la dimension de planificacion no

se aproxima con el ISO 9001.
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Tabla 6:

En la presente tabla se puede apreciar el cumplimiento del estandar ISO en
la dimension de responsabilidad, autoridad y comunicacion, se puede
apreciar que dos dimensiones se encuentran aproximadas a las exigencias
de la ISO 9001, en este sentido los indicadores como las responsabilidades
son definidas y comunicadas dentro de la organizacién (X2 =0.000, p=1)y
el que las autoridades definidas y comunicadas dentro de la organizacion (X2
=1.865, p >0.05), no muestran diferencias significativas con los parametros
ISO, los demés indicadores si muestran diferencias estadisticamente

significativas por lo que se alejan del estandar ISO 9001.

Tabla 7:

En la presente tabla se puede apreciar el cumplimiento del estandar ISO en
la dimensién de revision por la direccién, en este sentido de todos los
diversos indicadores operacionalizados, estos mostraron diferencias
estadisticas tanto significativas como altamente significativas, en este
sentido ninguno de los indicadores evaluados se aproximan a los criterios de

calidad de la norma 1SO 9001.

Tabla 8:

En la presente tabla se puede apreciar el cumplimiento del estandar ISO en
la dimensidén de gestion de los recursos, pudiéndose encontrar que las
dimensiones de adecuada provision de recursos de recursos Humanos (X2

= 0.430, p > 0.05).
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Y adecuada Infraestructura (X2 = 2.848, p > 0.05), no muestran diferencias
estadisticamente significativas, por lo que se aproximan mucho a los
estandares ISO 9001, sin embargo el adecuado ambiente de trabajo muestra

diferencias significativas por lo que no se aproximan a la norma ISO 9001.

Tabla 9:

En la presente tabla se puede apreciar el cumplimiento del estandar ISO en
la dimensién de realizacidén del servicio, por lo que podemos encontrar que
todos los indicadores medidos muestran diferencias entre significativas y
altamente significativas, por lo que afirmamos que ninguno de estos

indicadores se aproxima al ISO 9001 de la construccidn.

Tabla 10:

En la presente tabla se puede apreciar el cumplimiento del estandar ISO en
la dimensién de mediciones, andlisis y mejora, en el que se encuentra que
no muestran diferencias estadisticamente significativas las dimensiones de,
existe un sistema de Auditoria Interna (X2 = 2.114, p > 0.05), existe
Supervision de procesos (X2 =0.866, p > 0.05), se realizan inspecciones de
Servicio (X2 = 0.150, p > 0.05) y la medicion de Acciones Preventivas (X2 =
3.647, p > 0.05), siendo aproximadas a los estandares de la ISO 9001, los
demas indicadores al mostrar diferencias estadisticamente significativas se

alejan de los estandares ISO 9001.
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CONCLUSIONES

e La dimensién de Organizacién en la construccion de edificios Mi Vivienda,
se encuentra aproximado al ISO 9001 solamente en el nivel de secuencia

|6gica e interaccion de procesos.

e El cumplimiento del estandar ISO 9001 en la dimension de documentacion
pertinente, se da solamente en los procedimientos e instrucciones y en los

registros requeridos por la norma.

e No se logré obtener ninguna relacion entre el estandar evaluado y el
cumplimiento del estandar ISO 9001 en la dimensién de compromiso de la

direccion.

e En la dimensidon de Enfoque al Cliente no se encontré ningun indicador que
se aproximara a los estandares ISO 9001 en la Construccion de Edificios
Mi Vivienda.

e No se pudo encontrar relacién entre los indicadores observados y el

cumplimiento del estandar ISO 9001 en la dimension de planificacion.

e En la dimensién de responsabilidad, autoridad y comunicacién en la
construccion de edificios Mi Vivienda se aproxim6 a los estandares 1SO
9001 en los niveles de responsabilidades y autoridades definidas y

comunicadas dentro de la organizacién.
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e En el nivel de Revision por la Direccion en la construccion de Edificios Mi
Vivienda no se encontrd ningun indicador que se aproximara a la norma ISO
9001.

e Los indicadores relacionados al cumplimiento del estandar ISO 9001 en la
dimensién de gestion de los recursos fueron la adecuada provisién de

recursos de recursos Humanos y la adecuada Infraestructura.

e No se hallaron aspectos observados que logren cumplimiento del estandar
ISO 9001 en la dimensidn de realizacion del servicio.

e En la dimension de Mediciones, Analisis y Mejora en la construccion de
edificios Mi Vivienda, se muestra que los indicadores aproximados al
Sistema ISO 9001 fueron la existencia de un sistema de auditoria interna,
la supervision de procesos, las inspecciones de servicio y la medicion de

acciones preventivas.

92



u Y\"\

UNIVERSIDAD Tesis: “Implementacion de la certificacion 1ISO 9001 para el mejoramiento
de la calidad en edificios multifamiliares de la Ciudad de Lima
ALASPERUANAS  Autor: Bach. Ever Ivan Orejon Moreno

RECOMENDACIONES

Desarrollar un plan sectorial de construccion en el que se capacite a las
empresas de construccion en los Parametros ISO 9001 para no
solamente cumplir con estandares internacionales sino en aras de la

calidad de la construccion.

Capacitar a las empresas de construccion en planeamiento estratégico
con el fin no solamente de poder contar con el menor nimero de
problemas en el desarrollo de las obras, sino que les permita
proyectarse a la calidad y cantidad de las construcciones dependiendo

de la demanda del mercado.

Incorporar en las politicas de estado en el sector de vivienda las
exigencias minimas internacionales con respecto a la ISO 9001 y otros
parametros fundamentales para asegurar la calidad de las viviendas y

el desarrollo nacional.

Promover en las empresas de construccion el compromiso de establecer
la cultura de la calidad mediante la implementacion de la norma
internacional ISO 9001 que asegure la calidad en todas las etapas del

proceso de construccion.

93



if UNIVERSIDAD Tesis: “Implementacion de la certificacion 1SO 9001 para el mejoramiento
v i w de la calidad en edificios multifamiliares de la Ciudad de Lima
4 ALASPERUANAS  Autor: Bach. Ever Ivan Orején Moreno

BIBLIOGRAFIA

1. Ahmed, S. M., Aocieong, R. T., Tang, S. L. y Zheng, D. X.M. (2005). A
comparison of quality management systems in the construction industries
of Hong Kong and the USA. International Journal of Quality and Reliability
Management, 22(2), 149-161.

2. Tang, S. L., Aoieong, R. T.y Ahmed, S. M. (2004). The use of Process Cost
Model (PCM) for measuring quality costs of construction projects: model

testing. Construction Management and Economics, 22(3), 263-275.

3. Aoieong, R. T., Tang, S. L. y Syed, M. A. (2002). A process approach in
measuring quality costs of construction projects: model development.

Construccién Management and Economics, 20 (2), 179-192.

4. Dzul L., L. (2004). Los Costes de la Calidad en Empresas Constructoras.
Tesis de Maestria. México, D.F. Departamento de Estudios de Posgrado

de la Facultad de Ingenieria, Universidad Nacional Autobnoma de México.

5. Horcasitas M. E. (2001). La competitividad de la industria de la

construccion. Cuadernos FICA, num. 37, México.

6. Chuang, C.-C.y. Tsai, C.-C. (2005). A fuzzy neural approach for diagnosing
PCM executing problems. Proceedings of the 2005 Systems and

Information Engineering Design Symposium, 171-176.

7. Ezeldin, A. y Abu-Ghazala, H. (2007). Quality Management System for
Design Consultants: Development and Application on Projects in the Middle

East. Journal of management in engineering, 23(2), 75-87.

94



if UNIVERSIDAD Tesis: “Implementacion de la certificacion 1SO 9001 para el mejoramiento
v i w de la calidad en edificios multifamiliares de la Ciudad de Lima
4 ALASPERUANAS  Autor: Bach. Ever Ivan Orején Moreno

8. Wang, Ching-Hwang; Tsai, Chia-Chang y Cheng, Yi-Yen (2007).

Knowledge-based diagnosis model for PCM executing problems in public

construction. Construction Management and Economics, 25(2), 129-142.

9. Tang, S.L., Ahmed, S.M., Aocieong, Raymond T. and Poon, S.W. (2005).
Construction Quality Management. Hong Kong University Press, Hong
Kong.

10.Rubén Gémez Sanchez. Avances en la Calidad en la Construcciéon en el

Peru y su Proyeccion Internacional

11.Norma Técnica Peruana NTP 833.930 — Guia de interpretacion de la

norma NTP-ISO 9001:2001 para el sector construccion

12.0mar Cristian Alfaro Félix. Sistemas de Aseguramiento de la Calidad en la
Construccidon. Tipo de documento: Tesis (Licenciatura). Universidad:
PUCP. Departamento: Lima. Fecha de la defensa: Febrero 2008. San
Miguel, .2008.

13.Gonzalez D., José A. ; Lugo M., Sandra P. Evaluacion de un modelo de
aseguramiento de la calidad aplicado en la fase de disefio en una
edificacion habitacional de concreto armado expuesta en Ambiente Marino.
TEG TH438.2 G65 2009. Trabajo Especial de Grado. UCLA Biblioteca de

Ingenieria Civil.

14.Goyo P., Lorena A. Elaboracion de una propuesta para la aplicacion de la
Ley Organica de Prevencion, condiciones y medio ambiente de trabajo
(LOPCYMAT) a wuna cuadrila de trabajadores de una empresa
constructora. TEG KHW1991.V4 G65 2009. Trabajo Especial de Grado.
UCLA Biblioteca de Ingenieria Civil.

95



if UNIVERSIDAD Tesis: “Implementacion de la certificacion 1SO 9001 para el mejoramiento
v i w de la calidad en edificios multifamiliares de la Ciudad de Lima
4 ALASPERUANAS  Autor: Bach. Ever Ivan Orején Moreno

15.Chirinos, Solangel ; Nevado , José Enrique. Evaluacion de la influencia del
control de calidad en los costos de construccion del concreto armado. TEG
37 2008. Trabajo Especial de Grado. UCLA Biblioteca de Ingenieria Civil.

16.Fernandez Muijica, Yoglendy Yoryibet ; Gomez Lopez, Daniel Joseé.
Evaluacion de los diferentes controles aplicados a la calidad intrinseca del
concreto armado y su influencia en los costos de construccion. TEG TA444
F35 2009. Trabajo Especial de Grado. UCLA Biblioteca de Ingenieria Civil.

17.Cardona, Jhon A.; Lobo, Jean F. Propuesta para la estructura de costos
del control de calidad al concreto en la construccion de edificaciones de
concreto armado. TEG TA403.6 C25 2009. Trabajo Especial de Grado.
UCLA Biblioteca de Ingenieria Civil.

18. Garcia Rodriguez, Salvador y Solis Flores, Juan Pablo. 3CV+2: modelo de
calidad para la construccion de la vivienda. Rev. ing. constr. [Online]. 2008,
vol.23, n.2 [citado 2012-03-27], pp. 102-111. Disponible en:
<http://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-
50732008000200005&Ing=es&nrm=iso>. ISSN 0718-5073. doi:
10.4067/S0718-50732008000200005.

19.Dzul Lopez, Luis Alonso. Los costes de la calidad en el disefio de proyectos

de construccion: un enfoque de procesos. Tipo de documento: Tesis

(Doctoral). Universidad: Universidad Politécnica de Catalufia (MDP-UPC).

Departamento: PROJECTES DENGINYERIA. Fecha de la defensa: 26-10-
2009. Barcelona, 2009.

96



if UNIVERSIDAD Tesis: “Implementacion de la certificacion 1SO 9001 para el mejoramiento
v i w de la calidad en edificios multifamiliares de la Ciudad de Lima
4 ALASPERUANAS  Autor: Bach. Ever Ivan Orején Moreno

20.Ramirez Chacdén, Keyla Mildrey. Lineamientos generales para la
participacion en los pliegos de licitacion, fundamentados en las normas
COVENIN de calidad y la ley de contratacion del estado. Caso:
constructora granate C.A. Cota: Tesis HD9715 R35 2006. Colacion o
paginas: ix, 188 h. Institucidon: Universidad Nacional Experimental del

Téchira. Grado Académico: Ing. Industrial.

21.Flores Céardenas, Jenny Carolina. Disefio de las Descripciones de Cargos
para el Personal Administrativo del Departamento de Ingenieria y
Construccién en Construcciones ALOVA, C.A. Punta de Mata-Distrito
Norte, Estado Monagas Afio 2009. Cota: 658.306 F598. Abril de 2010.
Soporte Electronico: URL: http://www.monagas.udo.edu.ve. Institucion:
Universidad de Oriente Nucleo-Monagas. Grado Académico: Licenciada

en Gerencia de Recursos Humanos.

22.1SO 9001 - Norma de Calidad. Gestion de la Calidad o Excelencia.

http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_gestion_calidad.html.

23.1S0O (2000). ISO 9001:2000: Quality management systems—Requirements.
International Organization for Standardization, Suiza.

24.1S0O (2003). The ISO survey of ISO 9000 and ISO 14000 certificates, 12th

Cicle, International Organization for Standardization, Ginebra, Suiza.

25.1S0 (2005). ISO 9000:2005: Quality management systems — Fundamentals

and vocabulary. International Organization for Standardization, Suiza.

97



Tesis: “Implementacion de la certificacion 1SO 9001 para el mejoramiento
) w UNIVERSIDAD P P J

y de la calidad en edificios multifamiliares de la Ciudad de Lima
\ ALASPERUANAS  Autor: Bach. Ever Ivan Orején Moreno

26.1S0O (2008). ISO 9001:2008: Quality management systems—Requirements.
International Organization for Standardization, Suiza.

27.1SO (2009). Selection and use of the ISO 9000 family of standards. (en

linea) Disponible en: http://www.iso.org/iso/iso 9000 selection and use-

2009.pdf (accesado el dia 11 de Julio de 2009).

28.WS Atkins y Universidad de Navarra (2001). EI camino Europeo hacia la
excelencia en la construccion. CIE Dossat 2000, Espafia.

29.R.D. (1999). Ley de Ordenacion de la Edificacion, 38/1999, de 5 de
noviembre. Boletin Oficial del Estado, 6 de noviembre de 1999, Espafa,
nam. 226, p. 38925.

30.Tang, S.L., Ahmed, S.M., Aocieong, Raymond T. and Poon, S.W. (2005).
Construction Quality Management. Hong Kong University Press, Hong
Kong.

31.Garrido Hernandez A. (1996). Aseguramiento de la calidad en la
construcciéon. Consejeria de politica territorial y obras publicas/ Colegio
oficial de aparejadores y arquitectos técnicos ICCE, Murcia, Espafa.

32.AECC (1993). La calidad de la construccién en Espafia, 1993. Asociaciéon
Espafola para la Calidad, Seccion de construccion. Ediciones ICEE,

Espafia.

98



Tesis: “Implementacion de la certificacion 1SO 9001 para el mejoramiento
) w UNIVERSIDAD P P J

y de la calidad en edificios multifamiliares de la Ciudad de Lima
\ ALASPERUANAS  Autor: Bach. Ever Ivan Orején Moreno

33.Garrido Hernandez A. (1996). Aseguramiento de la calidad en la
construccion. Consejeria de politica territorial y obras publicas/ Colegio

oficial de aparejadores y arquitectos técnicos ICCE, Murcia, Espafia.

34.1S0O (2003). The ISO survey of ISO 9000 and 1SO 14000 certificates, 12th
Cicle, International Organization for Standardization, Ginebra, Suiza.

35. Moatazed-Keivani R., Ghanbari-Parsa A. and Kagaya S. (1999). ISO 9000
standars: perceptions and experiences in the UK construction industry.
Construcction Management and Economics, 17(1), pp. 107-119.

36.Tang, S.L., Ahmed, S.M., Aocieong, Raymond T. and Poon, S.W. (2005).
Construction Quality Management. Hong Kong University Press, Hong
Kong.

37.Chini A. and Valdez Hector (2003). ISO 9000 and the U.S. Construction
Industry. Journal of Management in engineering, 19(2), pp. 69-77.

38.Serpell A. (1999). Integrating quality systems in construction projects: the
Chilean case. International Journal of Project Management, 17(5), pp. 317-
322.

99



Tesis: “Implementacion de la certificacion 1SO 9001 para el mejoramiento
) w UNIVERSIDAD P P J

y de la calidad en edificios multifamiliares de la Ciudad de Lima
\ ALASPERUANAS  Autor: Bach. Ever Ivan Orején Moreno

ANEXO 1
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Lista de cotejo que sera llenada mediante la observacion de las

edificaciones de Mi vivienda.

Estandares ISO 9001

Guia de observacioén

ORGANIZACION:

1. En su servicio de construccion existen Procesos implementados

necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.

Si () No ()
2. Existe una secuencia légica e interaccion de procesos.
Si () No ()

3. Existen criterios y métodos para asegurar que la operacién y el control
de estos procesos sea eficaz.
Si () No ()

4. Existe disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar
la operacion y el seguimiento de estos procesos.

Si () No ()
5. Se realiza el seguimiento, la medicion y el analisis de los procesos.
Si () No ()

6. Se realizan acciones para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos.
Si () No ()
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DOCUMENTACION PERTINENTE

7. Existen Procedimientos e instrucciones para la realizacion de funciones
de los trabajadores y profesionales en la construccion.
Si () No ()

8. Se han dado declaraciones de la Politica de la Calidad y Objetivos de la

Calidad en la edificacion.

Si () No ()
9. Se cuenta con un Manual de la Calidad.
Si () No ()
10.Se realizan los Procedimientos requeridos para una edificacion de alta
calidad.
Si () No ()

11.Existen los documentos necesarios para asegurar la planificacion,
operacion y control de los procesos de la construccion de la edificacion.
Si () No ()

12.Existen todos los Registros requeridos ya sea en el Municipio, permisos
de defensa Civil, entre otros.
Si () No ()

COMPROMISO DE LA DIRECCION

13.Se ha comunicado al personal de trabajo la importancia del cumplimiento

de los requisitos de la calidad.

Si () No ()
14.Existe una Politica de Calidad establecida en el servicio de construccion.
Si () No ()
15. Se han establecidos objetivos de Calidad.
Si () No ()
16. Se revisar y actualiza el Sistema de Calidad.
Si () No ()
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17.Se han proporcionado los recursos Adecuados para que e un sistema de
calidad
Si () No ()

ENFOQUE AL CLIENTE

18.Existe en el servicio de construccién un enfoque al cliente en todo el

sistema de construccion.

Si () No ()
19.Existe alguna forma de Evaluacion de las necesidades de los Clientes.
Si () No ()

PLANIFICACION

Definicion de Objetivos de la Calidad

20.En caso de que existieran objetivos de Calidad, estos son medibles y
cuantificables
Si () No ()

21.Los objetivos de Calidad, estos son concordantes con la politica de
Calidad establecida.
Si () No ()

Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

22.Existe un plan de implantacion del Sistema de Gestion de Calidad
Si () No ()

23.Existe un plan de cambios al sistema de Gestion de Calidad
Si () No ()
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RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

Responsabilidad y autoridad
24.Las responsabilidades son definidas y comunicadas dentro del servicio
de construccion.
Si () No ()

25.Queda clara la separacion de funciones y alcance de las acciones de
cada trabajador y profesional.
Si () No ()

26.Las autoridades y responsables son definidas y comunicadas dentro del
servicio de construccion.
Si () No ()

Representante de la direccion
27.Existe un coordinador que asegure la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad

Si () No ()
28. El coordinador mantiene informado a la Direccién
Si () No ()

29.El coordinador se asegura que se tiene el enfoque al cliente en todos los
niveles de la Organizacién
Si () No ()

Comunicacién interna
30.La Comunicacion es efectiva dentro de la obra.
Si () No ()
31.Existe auditoria de los procesos de comunicacion: Como envio de
informacion, confirmacion de recepcion, respuesta.
Si () No ()
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REVISION POR LA DIRECCION

Generalidades

32.Se han dado una visualizacién de oportunidades para mejora

Si () No ()

33.Se han determinado la necesidad de cambios
Si () No ()

34.Se ha hecho la revision de la politica de Calidad
Si () No ()

35.Se ha realizado el Monitoreo de objetivos
Si () No ()

36. Existe la generacién y registros de las revisiones
Si () No ()

Entradas para la revision

37.Existe Informacién de resultados de auditorias

Si () No ()

38. Existe informacién de de retroalimentacion de los clientes
Si () No ()

39. Existe informacién del desemperio de los procesos y conformidad de los
servicios
Si () No ()

40.Existe Informacion de la situacion de las acciones correctivas y
preventivas
Si () No ()

41.Existe Informacion de seguimientos de las acciones derivadas de las
revisiones anteriores de la direccion
Si () No ()

42.Informacién de cambios planeados que podrian afectar al Sistema de

Gestion de la Calidad
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43.En el servicio de ha dado Informacién de recomendaciones de mejora
Si () No ()

Salidas de la revision
44.Existen decisiones de mejora de la efectividad del Sistema de Gestion de
la Calidad y sus procesos
Si () No ()
45.La Informacién de mejora del servicios se encuentra en relacion con las
necesidades del cliente
Si () No ()

GESTION DE LOS RECURSOS

46.En el servicio de construccion existe una adecuada provision de recursos

Humanos
Si () No ()
47.En el servicio de construccion existe una adecuada Infraestructura
Si () No ()
48.En el servicio de construccion existe un adecuado ambiente de trabajo
Si () No ()

REALIZACION DEL SERVICIO

49.Existe una adecuada planificacion de la Realizacion del servicio

Si () No ()

50.Se han implementado procesos para mejorar la atencién a los Clientes
Si () No ()

51.Se ha implementado el Disefio y Desarrollo de servicios novedosos.
Si () No ()

52.Se ha dado la prestacion de Servicios adecuados a las necesidades de
los clientes.
Si () No ()
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53.Existe un control de Equipos y Maquinarias permanentemente.

Si () No ()
54.Se brindan las medidas de seguridad a los trabajadores.
Si () No ()

MEDICIONES, ANALISIS Y MEJORA

55.Existen procesos de inspeccion y supervision para demostrar en todo
momento la conformidad del servicio, del sistema de gestion y de la
mejora continua
Si () No ()

Supervision y Medicion

56. Existe medicion de la satisfaccion del cliente

Si () No ()

57.Existe un sistema de Auditoria Interna
Si () No ()

58.Existe Supervision de procesos
Si () No ()

59. Se realizan inspecciones de Servicio
Si () No ()

60. Se ha implementado un Control del Servicio de la construccion.

Analisis de Datos
61.Se realiza el andlisis de Mejora Continua
Si () No ()
62.Se realiza la medicion de acciones Correctivas
Si () No ()
63.Se ha hecho la Medicion de Acciones Preventivas
Si () No ()
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ANEXO 2

RELACION DE EDIFICACIONES DE MI VIVIENDA EN CONSTRUCCION EN EL
2012

No Empresa Proyecto Direccién Distrito
CONDOMINIO LOS JARDINES DE ,
1 CLASEM SAC LA QUINTA Calle Junin 1269-1281 LIMA
2 FAMILY HOUSE CONDOMINIO HISPANIA Av. Petit Thouars 14_88 - Urb. Santa LIMA
Beatriz
Calle Teodoro Cérdenas 220 esq. Av.
3 GERPAL SAC EDIFICIO EL DIAMANTE Arequipa cdra.13 - Urb. Santa Beatriz LIMA
PARQUE CENTRAL CLUB B s
4 GMVBS S.A. RESIDENCIAL Calle Presbitero Garcia Villon cdra. 6 S/N LIMA
EDIFICIO MULTIFAMILIAR VIRGEN
5 GUIVE S.A. DEL CARMEN il Mz E Lt 7 Pueblo Joven Nueva Esperanza LIMA
INVERSIONES
6 INMOBILIARIAS DEL ALTO COLONIAL Av. Colonial 3008 Esq. Av. Universitaria LIMA
COLCA S.A.
JF TOLMOS EIRL .
7 CONTRATISTAS EDIFICIO MJ;‘I;{IITSMILIAR LAS Calle Carlos ArrBlzga;rilZOGG Urb. Santa LIMA
GENERALES
. CONDOMINIO RESIDENCIAL L,
8 Luis Junco Morales CATALINA Calle la Unién 209 LIMA
9 PAZ CENTENARIO S.A. | CONDOMINIO CIUDAD VERDE Panamericana Norte Km. 27 s/n LIMA
10 SASTRE PERU SAC FLAT SANTA BEATRIZ Av. Arenales 931 - Urb. Santa Beatriz LIMA
11 BESCO S.A. VILLA SANTA CLARA Carretera Central Km 9.5 Santa Clara ATE
GRUPO ACUARIO ,
12 CONTRATISTAS LAS TORRES DE SANTA CLARA 1l | V- San Martin (éd';a' ”6 - Urb. Fundo La ATE
GENERALES SAC strefla
INVERSIONES & . . .
13 | NEGOCIOS ALCANTARA RESIDENCIAL ALCANTARA Calle Cortés del Reino Unido s/n Mz. E ATE
SAC Lotes 1B - 1C. Urb. Santa Clara.
14 LIDER INVERSIONES Y |CONDOMINIO PASEO DEL SOL DE AV. San Martin 1320 Santa Clara - ATE
PROYECTOS S.A. SANTA CLARA Urbanizacion Santa Clarita
15 LIDER INVERSIONES Y | CONDOMINIO KAMPU SANTA | Av. Alcides Carrion cuadra 4 - urb. Fundo ATE
PROYECTOS S.A. CLARA la Estrella
16 | PAZ CENTENARIO S.A. | CONDOMINIO JARDINES DE ATE Av. Estrella s/n Mz. 41 ATE
PROMOTORA
17 INMOBILIARIA RESIDENCIAL TIRAVANTI Jr. Tiravanti 234 BARRANCO
PRIMAVERA SAC
18 | AJG INMOBILIARIA SAC EDIFICIO DON LUIS Pj. Chacas 232 BRENA
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19 INVERSIONES RESIDENCIAL MELGAR Jr. Napo 915-925 Esq. Gral. Vidal 997 BRENA
GENERALES SAC
BRUNO ESPINOZA . I
20 CONSTRUCTORES SAC RESIDENCIAL BUEN CONSEJO | Jr. Aguarico 520 - Urb. Chacra Colorada BRENA
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39 SAC ELECTRA Calle Electra 165 CHORRILLOS
INVERSIONES
40 [INMOBILIARIAS EL GOLF| “ONPOMINOMAVEDALAS | 5 Tambo Real Mz. D1 Lote 7, 8,9y 10 |  CHORRILLOS
SAC
41 | INVERSIONES PADOVA | CONJUNTO RESIDENCIAL SANTA Calle 9A S/N - Urb. Los Sauces CHORRILLOS
SAC ROSA
LIDER INVERSIONES Y Calle Los Alarifes Esq. Av. El Sol - Urb.
42 PROYECTOS S.A. CONDOMINIO FLORESTA SUR Matelini CHORRILLOS
43 MARCO ANTONIO EDIFICIO ALAMEDA EL PARQUE Calle 3 Mz. J Lt. 01 - Urb. Asociacion de CHORRILLOS
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http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5544&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150105&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=6221&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150105&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=6639&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150105&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=6639&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150105&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5459&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150105&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5543&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150105&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5819&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150105&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5819&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150105&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5559&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150105&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=6500&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150105&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5546&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150105&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=4799&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150105&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5599&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150105&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=6479&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150106&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=6479&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150106&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=6579&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150106&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=6079&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150106&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=6099&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150106&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5039&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150106&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5979&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150108&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=6539&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150108&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=6539&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150108&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=6699&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150108&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5119&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150108&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5024&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150108&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5024&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150108&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5481&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150108&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5481&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150108&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5785&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150108&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5785&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150108&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5960&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150108&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5723&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150108&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA

CONSTRUCTOR SAC

AN UNIVERSIDAD Tesis: “Implementacion de la certificacion 1ISO 9001 para el mejoramiento
/ de la calidad en edificios multifamiliares de la Ciudad de Lima
f ALASPERUANAS  Autor: Bach. Ever Ivan Orejon Moreno
PAREDESGROUP . .
44 | CONSTRUCTORA & SAN ELiAS DE LA cAmpINA |7 Toeln"ir;iz (c:)grl_o; J 'gf;efacg::qeziﬁhgz' K" cHoRRILLOS
INMOBILIARIA SAC ’ : P
SERVICIOS Y
45 | CONSTRUCCIONES LA CONDOMINO EL PILAR Av. Guarida Civil Sub Lt. 7-A Mz. Z CHORRILLOS
VENTUROSA SAC
46 VIDA ARMONIA SAC LOS FAISANES - CHORRILLOS Calle Los Faisanes Manzana G-Sub lote CHORRILLOS
16-A2/16-B
47 CONSTRUCCIONES EDIFICIO MULTIFAMILIARY  |Av. El Retablo 434 - Urb. El Retablo Etapa COMAS
CIVILES AREQUIPA S.A. COMERCIAL EL RETABLO I
48 HV BUSINESS SAC RESIDENCIAL EL PINAR Calle 28 Mz K2 lote 22 Urb. El Pinar COMAS
INVERSIONES CASTILLO Av. Sangarard MZ. Q 1 Lt. 32 - Urb. El
49 ORBEGOSO S.A. RESIDENCIAL TORRE 600 binar COMAS
Av. Manuel Gonzalez S/N Esq. Av. Victor
30 VIVA GYM S.A. LOS PARQUES DE COMAS Andrés Belaunde - Urb. El Retablo COMAS
CARAL EDIFICACIONES | CONDOMINIO ALAMEDAEL | Av. Ferrocarril Mz. H Lt. N-1 y N-2 - Urb.
>1 SAC AGUSTINO Las Palmeras EL AGUSTINO
CONSTRUCTORA E .
52 INMOBILIARIA RATO CONDOMINO LOS GIRASOLES Ferrocarril Mz. E Lt. 36 t_,lrb. Las Palmeras EL AGUSTINO
SAC del Agustino
53 | NEO ESPACIO SAC EDIFICIO LAS GARDENIAS Calle las Gardenias 203-207 Urb. La | g/ aAGusTINO
Primavera
54 VIVA GYM S.A. LOS PARQUES DE EL AGUSTINO | |ESAUIna calle 1 con calle Dy calle 2 - Urb.| - ¢ AcisTING
Los Parques del Agustino
55 Rl RESIDENCIAL BRASIL Av. Brasil 863 JESUS MARIA

CONSORCIO DHMONT &

RESIDENCIAL LAS TORRES DE LOS

56 CG &M SAC OLIVOS Av. Alfredo Mendiola Cdra. 68 LOS OLIVOS
CONSTRUCTORA E
57 | INMOBILIARIA QUIFAR | F0FICIOTELTEFTIHAR SAN San Bernardo N 251-253 LOS OLIVOS
SAC
CONSTRUCTORES ‘ .
58 INTERAMERICANOS SAC TOMAS VALLE Il Av. Tomas Valle 1530 LOS OLIVOS
MIRANDA
59 CONSTRUCTORES SRL LAS RIVERAS DE PRO Av. Canta Callao Mz. C-5 Lt. 3 LOS OLIVOS
60 | PAZ CENTENARIO S.A. CONDOMINIO PARQUE LOS  |Calle Huasta s/n. Urb. Parque del Naranjal LOS OLIVOS
OLIVOS II Etapa
Av Préceres Huandoy cdra. 74 Lotes: 12-
61 | PROMOTORALAS | ceqinencialtasiaDERAS4 | 13-31-32. Mz. SS-2. Sub parcela 10-I- | LOS OLIVOS
LADERAS S.A.
Urb. Pro
62 LOS PORTALES S.A. RESIDENCIAL GOLF LOS ANDES Av. Real Esq. Alameda Nafia LURIGANCHO
CORPORACION LAS PALMERAS CASACLUB- | Av. Las Palmas s/n - Urb. Ex Fundo Las
63 INMOBILIARIA DE DEPARTAMENTOS Palmas LURIN
PROYECTOS SAC
GADAL INVERSIONES . MAGDALENA DEL
64 SAC RESIDENCIAL LAS PALMERAS Jr. Arequipa 133 MAR
Esquina Jirén Junin Nro 120 - 122 Con
PROVIDA T p MAGDALENA DEL
65 CONSTRUCCIONES SAC RESIDENCIAL SAN LUIS Jirébn Manco Capac Nro. 107 - 113 Urb. MAR
Potrero Huarangal
CIUDARIS
66 CONSULTORES RESIDENCIAL ARBOLEDA CASA Av. Mariano Cornejo 1433 PUEBLO LIBRE
INMOBILIARIOS S.A.
INVERSIONES
67 INMOBILIARIAS MAR CONCEPTO ATLANTIS Av. La Mar Esq. Av. Universitaria PUEBLO LIBRE
DEL PLATA S.A.
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; ALAS PERUANAS

PROVIDA ¢ Jirén Granada Nro. 261 - 263 - 267 - Urb.
68 CONSTRUCCIONES SAC RESIDENCIAL SAN MARTIN Parque San Martin PUEBLO LIBRE
CORPORACION )
69 | _ INMOBILIARIA |OWOMNOLIOMAAUS) Lt 59U Bl Povenirdelos ) pueTe prepra
SUDAMERICANA SAC
CONDOMINIO RESIDENCIAL | Calle Los Geranios S/N Sub Lote B Fundo
70 ENACORP S.A. VALLE VERDE Longay - Urb. Shangrila PUENTE PIEDRA
71 COLONIA E‘FFS_UITECTOS RESIDENCIAL CELESTE Calle 1 N°941 Mz B Lt 3 - Urb. La Florida RIMAC
CONJUNTOS . -
72 RESIDENCIALES SAC RESIDENCIAL VIRU Jr. Viru 492-496 RIMAC
INMOBILIARIA VALORA . Av. Lorenzo de Encalada 126-130 - Urb.
73 SAC RESIDENCIAL ROSITA RiOS Ciudad y Campo RIMAC
74 |INVERSIONES FAJARDO | - RESIDENCIALSANBARTOLO | Ay San Martin 1002 - Esq. Av. Nautica | SAN BARTOLO
CONSORCIO
EMPRESARIAL
75 CONSTRUCTORA MULTIFAMILIAR LAS LIMAS Jirdn las Limas 259-269 ESEIJGUA?\J'\(I:IES
INMOBILIARIA RAQUEL
SAC
EL ROBLE GRUPO SAN JUAN DE
76 CONSTRUCTOR SAC EDIFICIO ALTO CANEVARO Av. Canevaro 486 - Urb. San Juan MIRAFLORES
IINVERSIONES
77 GENERALES CAVERO PARQUE SANTA ROSA Mz.M2 Lote 37 Zona C SAN JUAN DE
MIRAFLORES
SAC
LOS PARQUES DE SAN MARTIN DE| Av. 10 de Junio Mz 20 y 21, Sub lotes 2B | SAN MARTIN DE
78 hAGICLL s PORRES y 2C del Sub Lote 2 - Urb. San José PORRES
ARTECO
79 [INMOBILIARIAVISTAMAR)| PASEO VISTAMAR Av. La Costanera 2450 SAN MIGUEL
S.A.
CAMZ INGENIERIA Y . .
80 MEDIO AMBIENTE SAC CONDOMINIO LOS GIRASOLES Calle Inclan 140 - Urb. Miramar SAN MIGUEL
CONSTRUCTORA E
INMOBILIARIA - . . .
81 ARQUITECTURA A QUO EDIFICIO RESIDENCIAL TOSCANA [Calle Mariscal Andrés Avelino Caceres 173| SAN MIGUEL
SAC
CONSTRUCTORA
82 INMOBILIARIA RESIDENCIAL CHERRY CREEK Av. Universitaria 502 - Urb. Pando SAN MIGUEL
AMERICANA SAC
CORPORACION Av. Hernando de Magallanes N°430. Urb.
83 KUNURANA SAC CONDOMINIO MAGALLANES Maranga SAN MIGUEL
COSTANERA GRUPO
84 INMOBILIARIO SAC TERRAZAS DE LA COSTANERA Av. La Paz cdra. 25 SAN MIGUEL
DESARROLLARTE .
85 INMOBILIARIA SAC CONDOMINIO COSTANUEVA Calle 20 A 130 - Urb. Miramar SAN MIGUEL
FAST CLEAN TAPE . . . .
86 INTERNATIONAL SAC EDIFICIO HELI Il Calle Gil Espino 198 Urb. San Miguelito SAN MIGUEL
INMOBILIARIA Y
87 PROYECTOS LAUREN RESIDENCIAL LAUREN Av. Libertad 2391 SAN MIGUEL
SRL
INVERSIONES
88 INMOBILIARIAS DE ALTO SAN MIGUEL Av. Venezuela 5197 SAN MIGUEL
MANCORA S.A.
89 | INVERSIONES PSL SAC RESIDENCIAL LUXOR Av. Pucald Mz. JC Lt. 18 - Urb. Maranga SAN MIGUEL
MAGBIS EDIFICIO MULTIFAMILIAR
90 CONSTRUCCIONES SAC MIRAMAR Calle Gamarra 243 SAN MIGUEL
91 PAZ CENTENARIO S.A. EDIFICIO BELLO HORIZONTE Calle la Paz N° 2129 - Urb. Miramar SAN MIGUEL
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92 | PAZ CENTENARIO S.A. PANORAMIC Av. Costanera 2200 - Urb. Miramar SAN MIGUEL
93 PC SAN MIGUEL SRL LOS PRADOS DE SAN MIGUEL Calle Puquina 100 SAN MIGUEL
94 SAN JOSE PERU SAC PARQUES DE LA HUACA Av. Brigida Silva de Ochoa SAN MIGUEL
SUNCO
95 CONSTRUCTORES CASA CLUB INCLAN Jr. Inclan cdra 1 S/N - Urb. Miramar SAN MIGUEL
GENERALES SAC
URBANA PERU . .
96 | (VIVIENDAS DEL PERU TRENTO Calle Comandante Ladislao Espinar 250- | g)n MiGUEL
SAC) 260 - Urb. Miramar
Jr. Combate de Angamos cdra.4 s/n
ARTECO INMOBILIARIA N, : SANTIAGO DE
97 LA CASTELLANA S.A. PASEO EL MIRADOR (antes ProlongaC|onNAr|ca). Urb. La SURCO
Campiia
Jr. Combate de Angamos cdra.4 (Antes
98 ARTECO Igl\:OBILIARIA PASEO EL MIRADOR Prol. Arica) esqg.con Av. Paseo la SANSTJQSS DE
o Castellana Urb. La Campifa
SIGLO 21 & ASOCIADOS . SANTIAGO DE
99 SAC LOS CEREZOS DE SURCO Av. Los Proceres cdra. 7 SURCO
LOS PARQUES DE VILLA EL Av. 1 de Mayo Esq. Av. Algarrobos - VILLA EL
s hAGICLL s SALVADOR Sociedad Unién de Colonizadores SALVADOR
101 GUIVE S.A. EDIFICIO SAENZ PERA Pefia N°249 Mz 170 Lt-8 Parcela Villa VILLA MARIA DEL

TRIUNFO
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http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=6580&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150136&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=6140&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150136&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=3819&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150136&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=6559&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150136&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5499&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150136&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5680&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150140&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=6439&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150140&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5301&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150140&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5859&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150142&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5859&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150142&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
http://www.mivivienda.com.pe/portal/Canales/Comprador/Buscador%20de%20Vivienda/DetalleProyecto.aspx?Id_Proyecto=5019&BUSQ_IdProducto=1&BUSQ_IdTipoVivienda=2&BUSQ_CodRangoPrecios=-1&BUSQ_Departamento=15&BUSQ_ProvinciaDistrito=150143&BUSQ_NroMinDormitorios=-1&BUSQ_IndCocheras=-1&BUSQ_AnhoMinConstruccion=-1&BUSQ_IndJardin=-1&BUSQ_NroMinBanhos=-1&BUSQ_CodAreaConstruida=-1&BUSQ_IndCuartoBanhoServicio=-1&BUSQ_Id_Constructor=-1&BUSQ_PR=F&BUSQ_Procedencia=BUSQUEDA_BASICA
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CALIDAD DE EDIFICACION MEDIANTE LA CERTIFICACION ISO 9001 EN LA CONSTRUCCION DE
EDIFICIOS MI VIVIENDA

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tesis: “Implementacion de la certificacion 1SO 9001 para el mejoramiento de la calidad en edificios multifamiliares de la ciudad de

FORMULACION DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA PRINCIPAL
¢En qué medida la
calidad de edificacion se
aproxima a la certificacion
1ISO 9001 en la
construccion de edificios
Mi Vivienda?

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

* ¢ Cual es el nivel de
organizacion y
planificacion en la
construccion de edificios
Mi Vivienda y su relacion
con la aproximacion a los
estandares minimos de la
calidad 1ISO 9001?

* ¢ Cudl es el nivel de
responsabilidad,
autoridad, comunicacion,
gestion de los recursos y
realizacion en la
construccion de edificios
Mi Vivienda y su relacion
con la aproximacion a los
estandares minimos de la
calidad 1ISO 9001?

OBJETIVO GENERAL :
Determinar la calidad de
edificacién y su
aproximacion con la
certificacion ISO 9001 en
la construccion de
edificios Mi Vivienda.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

* Determinar el nivel de
organizacion y
planificacion en la
construccién de edificios
Mi Vivienda y su relacion
con la aproximacion a los
estandares minimos de la
calidad ISO 9001.

« Determinar el nivel de
responsabilidad,
autoridad, comunicacion,
gestion de los recursos y
realizacién en la
construccioén de edificios
Mi Vivienda y su relacion
con la aproximacion a los
estandares minimos de la
calidad ISO 9001.

HIPOTESIS GENERAL
*La Calidad brindada en
los servicios construccién
de edificios Mi Vivienda se
aproxima
significativamente con los
estandares minimos de la
calidad ISO 9001.

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

« El nivel de organizacion
y planificacién en la
construccioén de edificios
Mi Vivienda se aproxima a
los estandares minimos
de la calidad ISO 9001.

« El nivel de
responsabilidad,
autoridad, comunicacion,
gestion de los recursos y
realizacion en la
construccién de edificios
Mi Vivienda se aproxima a
los estandares minimos
de la calidad ISO 9001.

V,1;(X) Calidad de edificacién

Variable

Indicadores

Instrumento

Calidad de edificacion

Organizacion
Documentacion pertinente
Compromiso de la Direccion
Enfoque al cliente
Planificacion
Responsabilidad, autoridad y
comunicacion.

Revision por la direccion
Gestion de los recursos
Realizacién del servicio.
Mediciones, andlisis y mejora

Cuestionario

V. 2: (Y) Certificacion 1SO 9001

Variable

Indicadores

Instrumento

Certificacion ISO 9000-1

. Se cumple
. Se aproxima
. No se aproxima

Cuestionario
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Tesis: “Implementacion de la certificacion 1SO 9001 para el mejoramiento de la calidad en edificios multifamiliares de la Ciudad de

POBLACION -

METODO Y DISENO MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA
La informacién obtenida se presentara en
TIPO POBLACION TECNICA tablas de contingencia, a partir de las

El tipo de investigacion es
cuantitativa, explicativa,
prolectiva y retrospectiva.

Nivel
Explicativo

Disefio

El disefio correlacional:

Se constituiran la muestra de un
grupo de edificios de Mi
Vivienda en construccion a los
cuales se le realizara un andlisis
de la calidad y se le contrastara
con los estandares ISO 9001.

La poblacion esta
conformada por un total
101 edificios, que se estan
construyendo este 2012 en
diferentes zonas de Lima, a
los cuales se ir4
inspeccionar y llenar una
guia de observacion con el
fin de poder determinar la
calidad de la edificacion.

MUESTRA
72 edificios en construccion
de Mi Vivienda.

Los instrumentos de recoleccion de
datos se administraran de forma directa
observandose las edificaciones y
preguntando a los jefes de obra sobre
los indicadores para marcar y llenar, en
la que se llenaran los datos consignados
por las preguntas.

INSTRUMENTOS

Se aplicara como instrumento una guia
de observacién semi-estructurada que
consta de preguntas abiertas y cerradas
acerca de los indicadores de la calidad
de la edificacién, y de aproximacién de la
certificaciéon 1SO 9001.

distribuciones de frecuencias encontradas.

Para la parte analitica se empleara un
modelo explicativo para relacionar las
variables, utilizandose la prueba de Chi?, y
la regresion logistica para establecer su
validez estadistica y nivel de asociacion.

Los recursos para el analisis de la
informacion seran los softwares
estadisticos SPSS versién 20.0 y EPI
INFO, ademas el programa de
optimizacién de tamafos de muestra
SOTAM (Vicente Manzano).
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