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RESUMEN

Se realizd una investigacion de tipo explicativa, retrospectiva y correlacional con el fin de
identificar la calidad de edificacion mediante la certificacién 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 mencion a la normatividad peruana
existente sobre el sistema de calidad ISO 9001. Posteriormente se plantea el problema
materia de la investigacion, los objetivos, las hipétesis y las variables e indicadores
correspondientes, terminando este capitulo con la metodologia empleada para el

desarrollo del trabajo y la justificacion, 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 observacién que determine la calidad de la edificacién en la

construccion de edificios Mi Vivienda.

En el capitulo Il se realiza un analisis e interpretacion 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 1ISO 9001 en las dimensiones de compromiso de la direccion,

enfoque al cliente, planificacién, revision por la direccion y realizacion del servicio.
PALABRAS CLAVE:

Calidad, Edificios, Construccion, 1ISO 9001
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ABSTRACT

An explanatory, retrospective and correlational type of investigation was carried out in
order to identify building quality through ISO 9001 certification in the construction of Mi
Vivienda buildings, for this processes and results of a total of 72 buildings under

construction were sampled.

The study begins with a description of the problematic reality of quality in the construction
industry and where mention is made of the existing Peruvian regulations on ISO 9001
quality system. Subsequently, the problem is the subject of research, objectives, the
hypotheses and the corresponding variables and indicators, ending this chapter with the
methodology used for the development of the work and the justification, importance and

limitations of the research.

Chapter 2 mentions several quality studies in the construction sector in order to give a
scientific basis to the present investigation. Subsequently, the theory of SO 9001
standard is developed, where the elements or standards that conform this standard are
developed, this have served as the basis for establishing the observation guide that

determines the quality of the construction in the construction of My Housing buildings.

In chapter 3 an analysis and interpretation of the results is made using statistical software
for the processing of information and finally the conclusions of the research work and the

recommendations that the author has been able to establish are shown.

Among the main results, it is noteworthy that no compliance or approximation to ISO 9001
standard has been found in the dimensions of management commitment, customer focus,

planning, review by management and execution of the service.
KEYWORDS:

Quality, Building, Construction, ISO 9001



INTRODUCCION

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 construccién 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.

Sabemos que en nuestro pais cada vez crece mas la demanda en el rubro de la
construccion y somos testigos que muchas de las empresas ejecutoras descuidan la
utilizacion de los estandares de calidad. El estudio esta enfocado a la realidad de la

Ciudad de Lima por lo que solamente la generalizacidén es para esta provincia.

El estudio se inicia con la descripcidon de la realidad problematica en la construcciéon de
edificios econdémicos multifamiliares y se pretende mejorar los aspectos deficientes

utilizando las 10 dimensiones del ISO 9001.

La buena practica de las 10 dimensiones tiene como objetivo promover en las empresas
de construcciéon el compromiso de establecer la cultura de calidad mediante la
implementacion de la norma internacional ISO 9001 que asegure la calidad en todas las

etapas del proceso de construccion.

El estudio sera aplicable en la Ciudad de Lima por lo que solamente la generalizacién es

para esta provincia.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.1 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 econémica conocida y
percibida por todos, que en gran parte y especialmente en paises como Espana 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
inversiéon 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) .

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 correccién de fallas, de verificacién 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, ya teniendo
uno, dudan de sus beneficios, debido al tiempo que pasa para que se noten o aprecien

! 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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los resultados. Existen diversos enfoques para la gestién de la calidad, sin embargo, la
norma ISO 9001 se considera que ha sido y seguira siendo el sistema de gestion de la
calidad mas aceptado en la industria de la construccién alrededor del mundo (Tang et
al., 2004)>.

Esta norma esta 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 Construccién tiene una relacion estrecha con la actividad econémica
en general, con la inversién del sector publico y la capacidad de compra de la poblacion.
Una revisidbn extensa de la literatura demuestra que, hasta ahora, sélo algunas
publicaciones se han escrito en el contexto de la construccién, de como 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 lenguaje que maneja, términos de dinero, informacion
relacionada a la calidad y productividad. Igualmente se puede cambiar la forma en que
direccion de la empresa y los empleados, piensan acerca de las fallas de la produccién;
es decir, se conoce las consecuencias de malas practicas, asi como sus repercusiones

en las utilidades de la propia empresa (Dzul, 2004)“.

2T ang, 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 Autonoma de México.

2
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La calidad, como concepto fundamental, debe aplicarse en todas las etapas de los
proyectos de construccion. 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, construccién, equipamiento, pruebas y entrega (Horcasitas, 2001)°.
Debido a que es comun 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 visién 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 (Chuang® y Tsai, 2005, Ezeldin” y Abu-
Ghazala, 2007 y Wang, Chang y Tsali, Yi-Yen 2007).8

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 construccién, derivdndose 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.

3 Horcasitas M. E. (2001). La competitividad de la industria de la construccion. Cuadernos FICA, nim. 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.

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.

K 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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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 propdsito se comenzaron a formar comités técnicos
conformados con los representantes de las principales instituciones y empresas
relacionadas a la norma en creacién para trabajar y llegar a un consenso en la nueva

norma a crear?'°.

En temas como la produccién, la calidad y la seguridad, las normas internacionales
estaban ya establecidas y respaldadas por organismos internacionales como la I1SO.
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-1SO 9001:2001"".

En el Peru 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

10 Rubén Gomez Sdanchez. Avances en la Calidad en la Construccién en el Perii y su Proyeccion Internacional.
"' Norma Técnica Peruana NTP 833.930 — Guia de interpretacion de la norma NTP-ISO 9001:2001 para el sector construccion.
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para el sector construccién. El modelo bajo el cual se trabajé esta norma se sustenta
en el planteamiento de la aplicacion simultanea de la Gestion de Calidad y la Gerencia
de Proyectos. Esta norma fue elaborada por el Sub Comité Técnico de Normalizacion
de Gestion y Aseguramiento de la Calidad en el Sector de la Construccion en el afo
2003, y utilizd6 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
interpretacion de la norma aplicada para el sector construccién acordada por consenso

del comité 1.

En cuanto a la gestién 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 capacitacién, trabajo en equipo deficiente y falta de
coordinacién 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 adjudicacién de las obras y las consultorias en los ultimos tiempos se han

realizado muchas veces por sorteo’?.

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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En este sentido el presente trabajo pretende identificar la calidad de la edificacion
mediante el cumplimiento de los estandares de la Certificacién ISO 9001 en la

construccion de edificios Mi Vivienda.

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 edificacién y fue realizado en el 2012.

1.3 PROBLEMAS DE INVESTIGACION

1.3.1 PROBLEMA PRINCIPAL

e ;En qué medida la calidad de edificacion se aproxima a la certificacion 1SO
9001 en la construccién de edificios Mi Vivienda?

1.3.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ; Cual es el nivel de organizacion y planificacién en la construccion de edificios
Mi Vivienda y su relacidén con la aproximacion a los estandares minimos de la
calidad ISO 90017

¢ ;Cual es el nivel de responsabilidad, autoridad, comunicacién, gestién 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

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. OBJETIVO GENERAL
e Determinar la calidad de edificaciéon y su aproximacién con la
certificacién ISO 9001 en la construccion de edificios Mi
Vivienda.
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1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar el nivel de organizacion y planificacién en la
construccion de edificios Mi Vivienda y su relacién con la
aproximacion a los estandares minimos de la calidad 1SO
9001.

Determinar el nivel de responsabilidad, autoridad,
comunicacién, gestion de los recursos y realizacion en la
construccion de edificios Mi Vivienda y su relaciéon con la
aproximacion a los estandares minimos de la calidad 1ISO
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

= E

nivel de organizacion y planificacion en la construccién de

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

= El

nivel de responsabilidad, autoridad, comunicacién, gestién de

los recursos y realizacién en la construccion de edificios Mi

Vivienda se aproxima a los estandares minimos de la calidad ISO
9001.
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1.5.3. Identificacion y clasificacion de variables e indicadores.

Variables
Variable independiente:

e (Calidad de edificacién

e Tipo cualitativo Ordinal

Variable dependiente:

e Certificaciéon 1SO 9001

e Tipo cualitativo Ordinal
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VARIABLES DE LOS PROBLEMAS ESPECIFICOS

Problema Especifico 1 Variable Indicadores Concepto
independiente
Nivel de * Procesos Es la estructura

¢, Cudl es el nivel de
organizacion y
planificacion en la
construccion de
edificios Mi Vivienda y
su relacién con la
aproximacion a los
estandares minimos de
la calidad ISO 90017

organizacién en la
construccion de
edificios Mi
Vivienda

implementados
necesarios para el
Sistema de Gestién
de la Calidad.

+ Secuencia logica e
interaccion de
procesos.

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

* Disponibilidad de
recursos e
informacién
necesarios para
apoyar la operacién y
el seguimiento de
estos procesos.

+ Seguimiento, la
medicion y el analisis
de estos procesos.

+ Acciones para
alcanzar los
resultados

planificados y la

organizativa de la

construccion.
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mejora continua de

estos procesos.

Nivel de planificacion
en la construccién de

adificios Mi Vivienda

+ Objetivos de Calidad
medibles,
cuantificables y
consistentes con la
politica de Calidad
establecidos

Existe un plan de
mplantacién del
Sistema de Gestion de
Calidad

Existe un plan de
cambios al sistema de
Gestion de Calidad.

Es el nivel de
planeamiento
que va desde la
visién, hasta el

presupuesto.

Problema Especifico
1

Variable
Dependiente

ndicadores

Concepto

¢,Cuadl es el nivel de
organizacién y
planificacién en la
construcciéon de
edificios Mi Vivienda y
su relacién con la
aproximacion a los
estandares minimos de
la calidad ISO 90017

Aproximacion a los
estédndares
minimos de la
calidad 1ISO 9001

+ Porcentaje de
diferencia de la
calidad real y
esperada.

Calidad 6ptima
de estandar
internacional en

la edificacion.
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¢, Cudl es el nivel de
responsabilidad,
autoridad,
comunicacion, gestion
de los recursos y
realizacién en la
construccion de
edificios Mi Vivienda y
su relacién con la
aproximacion a los
estandares minimos de
la calidad ISO 90017

responsabilidad en
la construccién de
edificios Mi
Vivienda

responsabilidades
definidas y
comunicadas dentro
de la organizacién.

* Las autoridades
definidas y
comunicadas dentro

de la organizacién.

Problema Especifico 2 | Variable Indicadores Concepto
Independiente
Nivel de *+ Las Es el compromiso

legal formal y no
formal acerca de

la construccion.

Autoridad en la
construccion de
edificios Mi
Vivienda

* Existe un
coordinador que
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.

Legalidad de
especialistas que
tienen posicion
de lider frente a

la construccién.

Comunicacién en la
construcciéon de
edificios Mi
Vivienda

« Comunicacién
efectiva dentro de la
Organizacion.

+ Existe auditoria de los
procesos de
comunicacion: Envio
de informacién,
confirmacién de

recepcion, respuesta.

Nivel de
horizontalidad no
solo en el
dialogo sino en
las instrucciones
alos
trabajadores de
la obra.
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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
humana y de
infraestructura en

la edificacion.

Realizacion en la
construcciéon de

edificios Mi Vivienda

+ Planificacion de la
Realizacién del servicio
* Procesos para
mejorar la atencion a
los Clientes
* Disefio y Desarrollo
de servicios
novedosos.

* Prestacién de
Servicios adecuados a
las necesidades de los
clientes.

+ Control de Equipos

permanentemente.

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

Problema Especifico 2

Variable
Dependiente

Indicadores

Concepto

¢ Cudl es el nivel de
responsabilidad,
autoridad, comunicacion,
gestién de los recursos y
realizacién en la
construccién de edificios
Mi Vivienda y su relacion
con la aproximacion a los
estandares minimos de la
calidad 1ISO 90017

Aproximacién a los
estandares minimos
de la calidad ISO
9001

* Porcentaje de
diferencia de la calidad
real y esperada.

Calidad 6ptima
de estandar
internacional en

la edificacion.
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Sub-variables e indicadores

Estandares ISO 9001

1. Organizacion:

¢ Procesos implementados necesarios para el Sistema de Gestién de la Calidad.

e Secuencia légica e interaccién de procesos.

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

¢ Disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacién
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:
¢ Procedimientos e instrucciones.
e Declaraciones de la Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad.
e Manual de la Calidad.
¢ Los Procedimientos requeridos por esta Norma.
e Los Documentos necesarios para asegurar la planificacién, operacién y control

de los procesos.

3. Compromiso de la Direccion:
eComunicando 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.

¢ Proporcionando los recursos Adecuados.
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4. Enfoque al cliente
e Enfoque al cliente en todo el sistema de atencidn.

e Evaluacién de las necesidades de los Clientes.

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

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

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

e Las autoridades definidas y comunicadas dentro de la organizacion.

Representante de la direccion
e Existe un coordinador que asegure la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad.
e El coordinador mantiene informado a la Direccién.
e El coordinador asegura el enfoque al cliente en todos los niveles de la

Organizacion.

Comunicacion interna
e Comunicacioén efectiva dentro de la Organizacion.
e Existe auditoria de los procesos de comunicacién, envio de

informacion, confirmacién de recepcion y respuesta.
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7. Revision por la direccion.

Generalidades

Visualizacién de oportunidades para mejora.
Determinacién de la necesidad de cambios.
Revision de la politica de Calidad.
Monitoreo de objetivos.

Generacion y registros de las revisiones.

Entradas para la revision

Informacion de resultados de auditorias.

Informacién de retroalimentacién de los clientes.

Informacién de desemperio de los procesos y conformidad del
producto.

Informacién de la situacion de las acciones correctivas vy
preventivas.

Informacién de seguimientos de las acciones derivadas de las
revisiones anteriores de la direccién.

Informacién de cambios planeados que podrian afectar al
Sistema de Gestidn de la Calidad.

Informacién de recomendaciones de mejora.

Salidas de la revision

Decisiones de mejora de la efectividad del Sistema de Gestidn de
la Calidad y sus procesos.

Informacién de mejora de los servicios en relacion con los
requisitos del cliente.

Necesidades de recursos.

15



AP Tesis: “Influencia de la Certificacion ISO 9001 en la Calidad de Edificios
Multifamiliares Economicos en la Ciudad de Lima”

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS
Autor: Bach. JACOBO ATUNCAR, MILAGROS

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA CIVIL

8. Gestion de los recursos.
e Adecuada provision de recursos Humanos.
e Adecuada Infraestructura.

e Adecuado ambiente de trabajo.

9. Realizacion del servicio.
e Planificacion de la realizacién del servicio.
e Procesos para mejorar la atencién a los Clientes.
e Disefio y Desarrollo de servicios novedosos.
e Prestacion de Servicios adecuados a las necesidades de los clientes.

e Control de Equipos permanentemente.

10. Mediciones, analisis y mejora.

Generalidades
Procesos de inspeccidn y supervisidn para demostrar en todo momento
la conformidad del servicio, del sistema de gestién y de la mejora

continua.

Supervision y Medicion

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
e Andlisis de Mejora Continua.
e Medicién de acciones Correctivas.

e Medicidon de Acciones Preventivas.
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DISENO DE LA INVESTIGACION

1.6.1. TIPO DE INVESTIGACION

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

1.6.1. NIVEL DE INVESTIGACION

El diseno correlacional:

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

contrastara con los estandares 1SO 9001.

Donde:
CE = Calidad de Edificaciéon
ISO = ISO 9001

1.6.3. METODO

El método es cuantitativo en la modalidad de encuesta.
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1.7 POBLACION Y MUESTRA

1.7.1. Poblacion

La poblacion esta conformada por un total 101 edificios, que iniciaron su
construccion en el ano 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.

Unidades de analisis

o Proceso de la construccion.

Unidad de observacion
o Edificios Mi Vivienda Lima Pera.
o Criterios de inclusion
o Edificios en proceso de construccién.
o Edificios que se encuentren a mitad de la obra o por concluir.

Criterios de Exclusion
o Edificios finalizados.

o Edificios sin empezar construccion.
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1.7.1. Muestra
Para el calculo de la muestra se emplea la forma de célculo muestral para una

sola poblacion la cual sera calculada al 95 % de confiabilidad y 5 % de error

estandar.
Calculo de la muestra

Célculo de la muestra para poblaciones infinitas (célculo de dos proporciones

poblacionales)

Ajuste de la muestra para poblaciones finitas

nf = n .
1+ n/N
y4 = 1.96 Nivel de confianza al 95 %
P = 80 % Probabilidad de percepcion de buena calidad en

servicios de construccion.

Q = 20 % (100 — P)
N cal = 245
nf = 72 edificios en construccion de Mi Vivienda.

Técnicas de Muestreo
El tipo de muestreo sera aleatorio simple debido a que la informacién de la
relacion de estudiantes (edificios) es conocida, para esto se aplicara la tabla de

numeros aleatorios del programa Epi-Info.
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1.8

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

1.8.1. Técnicas

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.

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 certificacién 1ISO 9001.

Validacion 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 .

1.8.3. Tratamiento estadistico
La informacidn 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, utilizdndose la prueba de Chi?, y la regresion logistica para establecer
su validez estadistica y nivel de asociacién.

Los recursos para el analisis de la informacién seran los software estadisticos

SPSS version 20.0 y EPI INFO, ademas el programa de optimizacién de

tamarfios de muestra SOTAM (Vicente Manzano).
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1.9. 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 sera aplicable en la Ciudad de Lima por lo que solamente la

generalizacion es para esta provincia.
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CAPITULOI
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA 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 afos en la zona costera de
nuestro pais 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 ano 2006, cuyos resultados obtenidos revelaron
que el 90 % de las edificaciones inspeccionadas con edades menores a 10 afos
presentaron danos por corrosién, 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 supervisién de
la obra, a través de lineamientos como los establecidos en la norma 1ISO-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 investigaciéon se extrajeron del trabajo de ascenso realizado por
Oalvarrieta, Anzola (2007), asi como también de revisiones bibliograficas y entrevistas.
Al evaluar el modelo de aseguramiento de la calidad en la edificacién estudiada, se
pudo observar que solo el 40% de la informacién referente a los parametros de
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durabilidad del concreto armado se encuentran estipulados en la fase de disefio, asi
mismo se calculd el incremento de los costos para la superestructura el cual result6é 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.'

Goyo presenta una investigacion que corresponde a un estudio de campo de tipo
evaluativo sobre la elaboracién de una propuesta para la aplicacion de la ley organica
de Prevencién, condiciones y Medio Ambiente de Trabajo (LOPCYMAT) a una cuadrilla
de trabajadores de una empresa constructora, la problematica existente es la carencia
de un plan comunicacional a nivel oficial a partir del cual se establezcan las pautas a
seqguir 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 accidén preventiva adecuada a la accién de
trabajo presentes. Sobre las bases de estas consideraciones se concluyé 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 Orgéanica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo'.

Chirinos refiere que la economia y el control de calidad no tiene por qué estar refidas,
contrariamente a lo que parecen seguir muchas obras de concreto que, aunque sean
muy econdmicos o0 con un costo muy elevado debido a la tecnolégica usada, ostentan
en una falla de control de calidad que nada tiene que ver con las posibilidades del

material, como a veces se cree. El objetivo de esta investigacion, es la evaluacion de

13 Gonzdlez D., José A. ; Lugo M., Sandra P. Evaluacion de un modelo de aseguramiento de la calidad aplicado en la fase de diseiio 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 Orgdnica 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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la influencia del control de calidad en los costos de construccién del concreto armado,
para ello se ha seleccionado las principales empresas constructoras a quienes 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
construccién posteriores a la aplicacién 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
problematica actual, donde a través de un cuestionario se recopil6 informacion sobre el
comportamiento de las variables de distribucién de costos de calidad y enfoque de
calidad utilizado para estas empresas. Los hallazgos reportaron que existe una
orientacion hacia el andlisis 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.'®

Fernandez 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 0til para la cual fue proyectada la estructura; ya
que dichos controles no son aplicados porque se desconocen o 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 util 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 desempefo de este objetivo se realizara un analisis
comparativo de los controles de calidad establecido por las normas COVENIIN y los

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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aplicados por las empresas constructoras. En base al analisis comparativo se elabor6
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
construccién con concreto armado. Analizando los resultados obtenidos se observo que
realizar un buen control de calidad en el concreto armado tiene una incidencia de un
24,43%. Se logr6 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.®

Cardona en su trabajo de investigacion presenta un estudio relacionado directamente
con el concreto armado. El objetivo de esta investigacidon, 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 que ejecutan y se calculd 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 calculé 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.!”

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

16 Ferndndez Mugjica, 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.

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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Constructivos de la Vivienda en base al Modelo 3cv+2. El programa se ha desarrollado
con base a un convenio entre el Tecnologico 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.

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 Tecnoldgico 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 que insumos y productos sean de alto valor agregado,
y garanticen la calidad especificada en las etapas parciales y en la vivienda terminada.®

Dzul, realiz6 un andlisis de los éxitos de modelos que hasta ahora han dado resultados
en proyectos de construccidn. Se realizd 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 continuacién los modelos de medicidon
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 aplicacién de los mismos; la aplicacién 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

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:
10.4067/50718-50732008000200005.
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toman en cuenta los costes de gestion de la calidad y de fallos dentro de los procesos
de disefo.'®

Ramirez presenta un trabajo de grado que esta 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 tedrico bajo el cual sera desarrollado el proyecto, las normas
utilizadas y los antecedentes consultados. El tercer capitulo nos presenta la informacion
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 diagnéstico del
sistema de calidad en empresas (12 Revisidn); y la norma COVENIN ISO 1430-90.
Sistemas de calidad en empresas. Clasificacién 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 realizacién del mismo.2°

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:

e Diagnosticar la situacion actual del Departamento de Ingenieria y Construccion.
e Identificar los diferentes cargos que existen en el Departamento de Ingenieria y
Construccién y

19 Dzul Lopez, Luis Alonso. Los costes de la calidad en el diserio de proyectos de construccion: un enfoque de procesos. Tipo de
documento: Tesis (Doctoral). Universidad: Universidad Politécnica de Cataluiia (MDP-UPC). Departamento: PROJECTES
DENGINYERIA. Fecha de la defensa: 26-10-2009. Barcelona, 2009.

20 Ramirez Chacon, 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 pdginas: ix, 188 h. Institucion: Universidad Nacional Experimental del Tdchira. Grado Académico: Ing. Industrial
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o Posteriormente establecer la mision, finalidad, alcance, dimensiones vy
especificacion de los cargos (perfil del ocupante) del personal administrativo del

Departamento de Ingenieria y Construccion.

La Metodologia se baso 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 Construccién 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 Construccién, Supervisor
Laboral, Supervisor de Obras, Paramédico y el Topdgrafo. Se utilizaron técnicas de
recoleccion de datos, como: la observacion directa, la revision bibliografica y el
cuestionario. Entre las conclusiones que arroj6é el estudio, se tiene que no existen
Descripciones de Cargos que permita una definicion clara de las responsabilidades,
funciones y actividades que debe realizar el ocupante de cada cargo en el

Departamento de Ingenieria y Construccién.?!

2.2 BASES TEORICAS

2.2.11SO 9001

ISO 9001 - Norma de Calidad.??

Gestion de la Calidad o Excelencia

La norma ISO 9001, es un método de trabajo, que se considera tan bueno que es la
mejor para mejorar la calidad y satisfaccién 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.

2! Flores Cdrdenas, 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 Electronico: URL: http://www.monagas.udo.edu.ve. Institucion: Universidad de Oriente Niicleo-Monagas.
Grado Académico: Licenciada en Gerencia de Recursos Humanos.

22 ISO 9001- Norma de Calidad. Gestion de la Calidad o Excelencia.
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_gestion_calidad.html
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Los principios basicos de la gestién de la calidad, son reglas de caracter social
encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacién 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 permanencia y 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.

La norma ISO 9001, mejora los aspectos organizativos de una empresa, que 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 direccién.

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 que a todos benefician.

Toda mejora, redunda en un beneficio de la calidad final del producto y de la satisfaccién
del consumidor. Es toda pretensién quien adopta la norma, como guia de desarrollo

empresarial.
La alta competencia, la elevadisima y difundida capacidad tecnolégica de las empresas,

logra los més altos estandares de produccion 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,
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han hecho que cada vez sea mas dificil diferenciar los productos, y producir satisfaccion
en el consumidor.

La mejor forma de mejorar la produccién con los medios materiales existentes, es
mejorando la organizacion en el manejo y gestion de los medios de produccién como
un todo siguiendo los principios de liderazgo, participacién e implicacién, orientacion
hacia la gestion, el sistema de procesos que simplifica los problemas, el andlisis 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 gestion de la calidad.??
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 ultimas, solo tienen
en cuenta la calidad técnica del producto y no la satisfaccién del cliente, de la que se
ocuparia la certificacion de empresa. Si una empresa esta certificada, todos sus

productos lo estan.

Nosotros, solo vamos a hablar de la filosofia y principios de aplicacién. 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 ISO 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 aceptacién y satisfaccion que este genera en el consumidor.

B IS0 (2000). ISO 9001:2000: Quality management systems—Requirements. International Organization for Standardization, Suiza.
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Las Certificaciones, son concedidas si se cumplen los requisitos determinados por la

Empresa y la Compania de Certificacion, es garantia de calidad

Temporalmente, a principio cada ano, 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.

La Certificacién, 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 organizacion, sin incurrir en elevados costes.

ISO 9001 Introduccion a la Norma.2*

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 extrafno. Podemos en general, aplicar
esta filosofia en muchos entornos, como en nuestra vida cotidiana, laboral y al
desarrollo personal. Todos tenemos la mas firme intencion de mejorar, debemos de

apoyarla con hechos y resultados.

IS0 (2003). The ISO 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
organizacién, 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 fusidon 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 afnadido un poco de teoria econdmica -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 certificacion ISO 9001, es tarea de todos los integrantes de la empresa, y
produce satisfaccién entre sus miembros.

La certificacion ISO 9001, es sin6bnimo de buenos productos y garantia de calidad

ISO 9001 principios de la norma de calidad?®

Estos sencillos principios, se consideran basicos en cualquier empresa que quiera
perdurar en el mercado. Aungque 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 documentacion a presentar para poder
obtener la certificacion.

3 IS0 (2005). ISO 9000:2005: Quality management systems — Fundamentals and vocabulary. International Organization for
Standardization, Suiza
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Los ocho (8) Principios Basicos de la gestidon de la calidad o excelencia:

1. Organizacién 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 direccion 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.

3. Compromiso de todo el personal:

El personal, con independencia del nivel de la organizacién en el que se
encuentre, es la esencia de la organizacién y su total implicacion posibilita

que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque 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.
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7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones:

Las decisiones efectivas se basan en el analisis 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.

Nomenclatura basica para la ISO 900126
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 gestidn sisteméatica
de los diferentes procesos desarrollados en una organizacion, y particularmente la
interaccidn entre tales procesos, puede ser referida como "la aproximacion del proceso”

a la gestion o gestidn de los procesos.

El Sistema de Gestién de Calidad se basa en los principios de aproximacién al proceso
y la orientacién al Cliente. La adopcion de dichos principios deberia facilitar clientes con
un nivel de confianza mas alto que el producto (incluyendo servicio) lo que satisfara sus

requisitos e incrementa su grado de satisfaccién.

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.

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

26 1S0 (2008). ISO 9001:2008: Quality management systems—Requirements. International Organization for Standardization, Suiza.
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servicio va a satisfacer los requisitos de calidad.

Calidad Total - Excelencia: Es una estrategia de gestidn 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 produccidn, 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.

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 satisfaccién en el consumidor, que esta transmite a su

entorno, generando mas satisfaccién.

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 tecnolégico.
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 pequenos defectos, orientaciones o resultados de
la fabricacién del producto que dafan su imagen, o 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 satisfaccién en el consumidor.
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Por tanto, ahora la calidad lo que mide es el grado de satisfaccion que produce en el
consumidor y en la sociedad, en donde el producto y la organizacién productiva tienen
que encajar. Medimos la satisfaccion como el grado de acercamiento a las necesidades
y expectativas de los consumidores. 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 sindénimo de calidad y satisfaccion para el consumidor y su entorno.

Requisitos para la ISO 9001.%”
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 ISO 9001.

1. LA ORGANIZACION

La Organizacion debe de:

e Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestién 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.

e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

e Realizar el seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos.

e Implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados

y la mejora continua de estos procesos.

27150 (2008). ISO 9001:2008: Quality management systems—Requirements. International Organization for Standardization, Suiza.
ISO (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).
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2.- REQUISITOS DE DOCUMENTACION
La documentacion debe incluir:
e Procedimientos e instrucciones 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 en esta Norma.
e Los Documentos necesarios para asegurar la planificacion, operacién y

control de los procesos.

3. COMPROMISO DE LA DIRECCION
Comunicando a la organizacioén la importancia del cumplimiento de los requisitos.
e Estableciendo su Politica de Calidad.
e Estableciendo sus objetivos de Calidad.
¢ Revisar el Sistema de Calidad.

e Proporcionado los recursos Adecuados.

4. ENFOQUE AL CLIENTE
e La Alta Direccidén 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 Direccion debe establecer sus objetivos de Calidad que sean
medibles, cuantificables y concordantes con la politica de Calidad

establecida.
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e La Alta Direccion debe asegurar que exista un plan de implantacion del
Sistema de Gestion de Calidad, que se planeen los cambios al sistema de
Gestién de Calidad y de asegurar que el proceso de planeacion y transicion

del Sistema se lleve de acuerdo a lo planeado.

6. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION.
Responsabilidad y autoridad
La Alta Direccién debe asegurar que las responsabilidades y las autoridades

sean definidas y comunicadas dentro de la organizacion.

Representante de la direccion
La Alta Direccién 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 Direccién.

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

Comunicacion interna
e La Alta Direccidn debe asegurar una comunicacion efectiva dentro de la
Organizacion.
e Se va a Auditar que los procesos de comunicacion se encuentren bien
definidos, por ejemplo que se envie la informacidn, que se confirme la

recepcion y si existe la respuesta, como se dio esta.

7. REVISION POR LA DIRECCION
Generalidades
Deben llevarse a cabo revisiones por la Alta Direccién en intervalos planificados
para:
e Asegurar la continua consistencia, adecuacion y efectividad del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

e Visualizar oportunidades para mejora.
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e Determinar la necesidad de cambios.
e Reuvisar la politica de Calidad.
e Monitorear los objetivos.

e Generar y mantener registros de las revisiones.

Entradas para la revision
La informacién a ser usada en la revision de la Alta Direccion es:
e Los resultados de auditorias.
e Retroalimentacién de los clientes.
e Desempefio de los procesos y conformidad del producto.
e Situacion de las acciones correctivas y preventivas.
e Seguimientos de las acciones derivadas de las revisiones
anteriores de la direccién.
e Cambios planeados que podrian afectar al Sistema de Gestion de
la Calidad.

e Recomendaciones de mejora.

Salidas de la revision
Los resultados de la revision por la Alta Direccién deben incluir decisiones y
acciones asociadas a:
e Mejora de la efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad y
SUS procesos.
e Mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente y

e Necesidades de recursos.

8. GESTION DE LOS RECURSOS

e Provision de recursos humanos.
e [nfraestructura.

e Ambiente de trabajo.
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ISO nos solicita que determinemos los recursos necesarios para operar

con calidad y de esa manera sera mas probable lograr la satisfaccion del

cliente

9.REALIZACION DEL PRODUCTO

Planificacidon de la realizacion del producto.

Procesos relacionados a mejorar la atencion a los Clientes.
Disefno y Desarrollo de servicios novedosos.

Compras

Prestacion del Servicio adecuada a las necesidades del cliente.

Control de Equipos permanente.

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

gestién y de la mejora continua.

Generalidades

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de

seguimiento, medicidn, andlisis y mejora necesarios para:

e Demostrar la conformidad del producto

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

e Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion
de la calidad.
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Supervision y Medicion
e Satisfaccion del cliente.
e Auditoria Interna.
e Supervisidn de procesos.
e Inspeccion de Servicio.

e Control de Servicio de construccién.

Analisis de Datos
e Mejora Continua.
e Acciones Correctivas.

e Acciones Preventivas.

2.2.2 CALIDAD EN LA CONSTRUCCION

El sector de la construccion ha experimentado, durante los ultimos afnos, 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 econémico.

Pero ademas diferentes normativas y leyes estan irrumpiendo con fuerza en la actividad
constructora para garantizar la calidad. 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.

En este apartado se aborda de manera precisa, aspectos relacionados a la industria de
la construccion, tales como sus caracteristicas propias, la gestién de la calidad en la
misma y de esta manera presentar una visién 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 construccién en el
contexto general de la industria.
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Caracteristicas del sector de la construccion.

El sector de la construccidn es un sector de la actividad econdmica que 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 que se use para observar y emitir opinion al respecto:

a) El alto indice de rotacion, 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 organizacidén éptima, 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

situacién representara una ventaja debido a los siguientes:

> La empresa exigira calificacion de personal en el area de construccion,
en consecuencia los mismos trabajadores se preocuparian de tal

inversion.
» El hecho de contar con personal calificado, y condiciones de trabajo

plenamente definidas, generaria el incremento de los niveles de

productividad en la empresa
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» 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 participacion hace que se requiera una articulacion apropiada y

especiales caracteristicas en los métodos de gestiébn empresarial, entre lo cual es

necesario destacar lo siguiente:

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

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.

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 ejecucién de las
obras.

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.
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La fragmentacion de los servicios profesionales y la subcontratacion.

Tradicionalmente en el sector de la construccidn, la redaccidn 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. Esta fragmentacién,
ademas de los riesgos motivados por la falta de coordinacién entre ellos, pueden afectar
seriamente a la colaboracién en iniciativas de Calidad o en temas de |+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 separacidn 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 involucracién 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.

Dentro de los sistemas de contratacion en la construccion existen diversas formulas,
unas tradicionales y otras de nueva aparicién que hacen recaer la responsabilidad de
la calidad en diferentes agentes.

En los contratos tradicionales, el cliente contrata por una parte, a un equipo de
proyectistas la realizacidén 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
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de los productos y servicios puede haber un procedimiento de suministro que 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 direccién facultativa.

Otras formas de contratacion que se presentan pueden ser:

e 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
deberd 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.

e La agrupacion de las multiples actividades en un contrato unico o integrado, por
ejemplo, cuando el constructor es responsable tanto del disefio como de la
construcciéon 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
econémica a menudo constituye la documentacién 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 obra y la Unica inspeccién 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.

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 gestidén y su control a una empresa de gestion.
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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 repeticion del producto dificulta la
transmision de los conocimientos y experiencias de calidad acumuladas en la ejecucién

de sucesivos proyectos y obras.

Ademas, el suministro de productos mediante la técnica ‘just in 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. En
estas circunstancias no puede hablarse del concepto de “stock” que se maneja en la

industria.

El concepto de “satisfaccion del cliente” es mucho menos evidente y lograrlo es mas
dificil de conseguir en la construccién 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.
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 construccidn, las garantias a largo plazo del producto,
el edificio, se ven condicionados por un mantenimiento incorrecto del mismo. Una
posible solucion seria que los diferentes productos y componentes del edificio tuvieran
una garantia que especificara entre el desgaste normal por uso y el deterioro por falta
de mantenimiento. Hay otra dificultad afadida que es la necesidad de distinguir entre
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deteriores debidos a falta de mantenimiento y los debidos a errores de disefio.

La importancia de los planes de calidad de obra.

Una de las adaptaciones mas importantes de los sistemas de calidad al sector de la
construccién ha sido el empleo de planes de calidad de obra. El plan de calidad de obra
es un documento interno que establece la planificacién 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 documentacion 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. 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 niumero de empresas subcontratistas esta en proceso de certificacion

debido a las presiones que ejercen sus clientes.

La construccidn 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 construcciéon o
empleo de componentes industrializados para sustituir a los tradicionales, lo que tendria

una repercusion positiva en la calidad.

La calidad en la Industria de la Construccion.

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
numero de participantes es reducido (en esencia, fabricantes, proveedores y clientes),
en la industria de la construccion partirdn, directa o indirectamente, una multitud de

agentes con funciones diversas. Ello multiplica el nimero de interfaces del proceso vy,
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consecuentemente, el numero de zonas vulnerables para la calidad final. 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

construccién de la aplicacién 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:

o 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.

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

adaptacién en cada nuevo contrato.

Las empresas del sector de la construccidén 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 gestién 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
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gestién del proyecto se separa de las funciones del cliente es normal que se recurra a
presentar ofertas competitivas para lograr la contratacién 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).28

Manual de la calidad. Es un documento extenso de la compafia que establece las

politicas, procedimientos y practicas de la organizacién.

Procedimientos de calidad. Estos documentos describen las actividades involucradas
en la conduccién de procesos de negocio o comerciales, que son esenciales para lograr
calidad; por ejemplo, instrucciones para la produccién de hormigon, 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 construccién) emprendido por la

empresa.

28 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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Los sistemas de la calidad para su aplicacién 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 ambito Europeo son muy diversos, generalmente comprenden los siguientes

elementos basicos:

Especificaciones Técnicas.

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.
Documentos técnicos acreditativos de nuevos productos y sistemas.

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.

Control del proyecto y de la ejecucion.

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

Gestion y aseguramiento de la calidad en construccion.

Los sistemas de gestion y aseguramiento de la calidad en construcciéon son
necesarios en todas las etapas del proceso constructivo: promocion, disefio y
redaccién del proyecto, fabricaciéon y suministro de productos, ejecucion de las
obras y entrega de la obra al cliente, responsable del uso y mantenimiento.
Acreditacién de los laboratorios de analisis y ensayos.

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

ejecucion de la obra, deben estar oficialmente acreditados en el area concreta
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en la que desempenan 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. 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 administracién
publica, como por ejemplo, los responsables de las areas de proteccidn contra
incendios. Son muchos agentes que 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 coordinacion entre todos
ellos.

La gestion de la calidad es un componente critico en la gestidn exitosa de proyectos de
construccion; de igual manera, diversos factores de direccidon deberian ser gestionados
de manera apropiada para lograr adecuados sistemas de gestion de la calidad en esta
industria. Las corrientes actuales de la contratacién 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.

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 ISO 90012°, y la que lo hace
siguiendo las técnicas de la Gestidn de la Calidad Total; esta ultima ha proporcionado
una técnica de gestién en la Construccion para mantener su unidad dentro de su

compleja naturaleza.

2 Garrido Herndndez A. (1996). Aseguramiento de la calidad en la construccion. Consejeria de politica territorial y obras piiblicas/
Colegio oficial de aparejadores y arquitectos técnicos ICCE, Murcia, Espaiia.
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2.2.3 LA ISO EN LA INDUSTRIA DE LA CONSTRUCION

En una evaluacion conducida por la International Organization for Standardization (ISO,
2003),%° a finales del afio 2002 se estimaba que alrededor de 561,747 empresas
estaban certificadas en 159 paises, representando un incremento del 10% en relacion
a anos 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

adopcidén de las normas ISO 9001 en la industria de la construccion ha sido mas lenta.

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.

Algunas empresas del sector de la construccion han implantado sistemas basados en
las normas ISO 90013!, aunque 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 construccidon. En
la industria de la construccion, el desarrollo de la norma ISO 9001 es aceptada desde
el punto de vista de las experiencias y percepciones de los gestores de aseguramiento
de la calidad. El resultado de esa investigacidn 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.

La gestidn de la calidad no es un concepto nuevo en la industria de la construccién en
Asia, en especial en China; antes de 1990, la calidad de los trabajos de construccion

0150 (2003). The ISO survey of ISO 9000 and ISO 14000 certificates, 12th Cicle, International Organization for Standardization,
Ginebra, Suiza.

31 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.
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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 ISO 9001, 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 documentacion y por consiguiente una competitividad mas avanzada.

La mayoria de los paises de América Latina (Serpell, 1999).32 Se realiz6 una
investigacion en Chile por Serpell para examinar los problemas, limitaciones y
beneficios experimentados en los procesos de implementacion de la norma ISO 9001;
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.

Sin embargo, concluyo también que una vez implementado un sistema de gestién de la
calidad, se proveia de un mecanismo apropiado para mejorar la comunicacion en las

obras, la reduccién de los trabajos y mejorar la relacién entre clientes y contratistas.

De esta manera, se puede observar que la norma ISO 9001 ha sido el sistema de
gestién de la calidad mas aceptado en la industria de la construccién; 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).23 Sin embargo, a pesar de la motivacién y/o requerimientos de
los clientes, el éxito del empleo de esta herramienta depende de cémo es usada, es
decir, la sola certificacién de una empresa por la ISO 9001, no conduce a un sistema
de calidad mas eficiente.

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

B 1so (2003). The ISO survey of ISO 9000 and ISO 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 participacién 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 revisién del trabajo sobre la calidad del producto se realizan

mediante auditorias de calidad.

Aseguramiento de calidad (Instituto de la Calidad, Espaina), 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.
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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 direccidn y suministra la tradicional
garantia de que los productos estan de acuerdo con las especificaciones y las
operaciones con los procedimientos. Es conveniente ampliarlas para dar
respuesta a preguntas tales como: ¢;Las politicas y los objetivos de calidad
estan adecuados a la misién de la organizacién 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 reduccion de los costos de no calidad? ;Es adecuada la
colaboracién de los departamentos para garantizar el éptimo comportamiento
de la organizacion? ;Estamos cumpliendo con las responsabilidades sociales

de nuestra organizacion?

Calidad, sustantivo espafol que sefiala un conjunto de caracteristicas de un
persona 0 cosa, importancia, calificacién, caracter, indole, superioridad,
condicién social, civil o juridica, nobleza, prendas morales, propiedad, clase,
cualidad, casta, excelencia, ralea, calana, linaje, lustre, nobleza, importancia,
condicién. Cumplir con los requerimientos. Las caracteristicas del producto que
responden a las necesidades del cliente. Ausencia de deficiencias. Adecuacion
al uso, término que cubre los dos significados anteriores. El producto disefiado
y elaborado para cumplir con sus funciones de manera apropiada, ISO 9001.

Reunir los requisitos que exige el cliente.

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 disefno 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 idoneo 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 accién, 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 funcién 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 capacitacién en su
tecnologia (saber, condicion necesaria). La calidad se basa en administracién
con hechos (control estadistico), y con base de respeto a la dignidad de la
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personay de su participacion y compromiso. 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 como 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 que

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

Certificacion, procedimiento por el cual se asegura que un producto, proceso,
sistema o servicio se ajusta a las normas o lineamientos o recomendaciones

de organismos dedicados a la normalizacién nacional o internacional.
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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.

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, cdmo 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 que 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 validara 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 misién,

estrategias y acciones planteados por la organizacién para crear valor y ofrecer
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un servicio 6ptimo al cliente externo. Cada empleado se convierte en un cliente
conforme recibe insumos (informacién, tareas, etcétera), de otro modo, hasta
llegar al umbral donde surgen los clientes externos, en quienes se hara realidad
la calidad del servicio como reflejo de la cultura organizacional.

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 que sus proveedores
le satisfagan sus necesidades y sus gustos, aquellos por los que esta 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, diseiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea

el mas econdémico, el mas util y siempre satisfactorio para el consumidor.

Control de calidad (Kaoru Ishikawa), es desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econémico, el mas util y
siempre satisfactorio para el consumidor. (Kaoru Ishikawa)
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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 educaciéon continua para todos, desde el presidente hasta los
obreros. 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 acciéon 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 evaluacion sistematica del
comportamiento de un proceso y la ejecucién 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 afos 80 para
describir el concepto de utilizacién de las herramientas estadisticas que ayudan
a controlar la calidad de los procesos operativos. Juran. 2.- La sistemética
evaluacién del comportamiento del proceso y la sistematica aplicacion de las
acciones de correccion necesarias. Generalmente la evaluacion se efectlua

mediante herramientas estadisticas.
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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
organizaciéon, de modo que sea posible producir bienes y servicios a los niveles
mas econdémicos y que sean compatibles con la plena satisfacciéon de los
clientes. (Armand Feigenbaum).

Control total de calidad (Kaoru Ishikawa), significa sencillamente que todo
individuo en cada division de la empresa debera 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 companias filiales y distribuidores. (Kaoru Ishikawa).

Costos de calidad, sistema para identificar, -clasificar, cuantificar
monetariamente, jerarquizar, influir y controlar los costos de una organizacién,
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 integracidén 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 que lo
conforman, y esto significa cambios y nuevas disciplinas que buscamos

convertir en habitos y asi consolidar cambios culturales.
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ISO, Siglas de la International Organization for Standarization (Organizacion
Internacional de Normalizacién), 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 1ISO 9001 cumple con este cometido en lo referente a la normatividad de los
sistemas de calidad, ya que provee los Unicos estandares reconocidos

internacionalmente.

ISO 14001, Norma de Administracidn Ambiental (voluntaria) que evalua los esfuerzos

por conservar el medio ambiente.

ISO 9001, conjunto de normas que permiten certificar que una organizacién 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
Organizacion 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 Organizacion Internacional para la Normalizacién en Ginebra, Suiza, las publicd.

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 diseno/desarrollo, produccion, instalacién 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. La norma acepta que los procesos pueden medirse mediante sus
resultados.
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ISO 9002 Sistemas de Calidad-Modelo para el aseguramiento de la calidad en la
produccién e instalacion. Enfocada a las empresas que tienen un disefo o
especificaciones permanentes y que solo tienen que demostrar su capacidad en la
produccién y la instalacién. 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 sélo 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 normalizacidén u otro organismo internacional
relacionado con la materia, reconocido por el gobierno mexicano en los términos del

derecho internacional.

Organismos de Certificacion, las personas morales que tengan por objeto realizar

funciones de certificacion.

Mejoramiento de la Calidad. Se incluye una descripcién 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 solucién.
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CAPITULO Il

PRESENTACION DE RESULTADO DE
INSTRUMENTOS- ANALISIS

3.1. PRESENTACION DE RESULTADOS DE LAS 10 DIMENSIONES

1. TABLA N°01

2. TABLA N°02

3. TABLA N°03

4. TABLA N°04

5. TABLA N°05

6. TABLA N°06

7. TABLA N°07

8. TABLA N°08

9. TABLA N°09

10.TABLA N°10

: LA ORGANIZACION

: REQUISITOS DE DOCUMENTACION

: COMPROMISO DE LA DIRECCION

: ENFOQUE AL CLIENTE

: PLANIFICACION

: RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION.

: REVISION POR LA DIRECCION

: GESTION DE LOS RECURSOS

: REALIZACION DEL PRODUCTO

: MEDICIONES, ANALISIS Y MEJORA
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TABLA 1 Encontrado Esperado
CUMPLIMIENTO DEL
ESTANDAR ISO 9001 EN LA

DIMENSION DE
ORGANIZACION

'rocesos implementados Sl 45 62.5 68 95.0
ecesarios para el Sistema de
iestion de la Calidad. NG 27 375 4 50
K2 = 21.746, p < 0.001) Total 72 100.0 72 100.0
.ecuencia légica e interaccion Sl 68 94.4 68 95.0
e procesos
NO 4 56 4 50
X2=0.000, p=1)
Total 72 100.0 72 100.0
rriterios y métodos para Sl 36 50.0 68 95.0
segurar que la operacién y el
NO 36 50.0 4 50
ontrol de estos procesos sea
ficaz Total 72 1000 72 100.0
X2 = 35.446, p < 0.001)
lisponibilidad de recursos e Sl 25 34.7 68 95.0
iformacién necesarios para
. NO 47 65.3 4 5.0
poyar la operacion y el
eguimiento de estos procesos Total 72 100.0 72 100.0
X2 =56.137, p <0.001)
.eguimiento, la medicion y el Sl 47 65.3 68 95.0
nélisis de estos procesos
NO 25 34.7 4 5.0
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K2 = 19.042, p < 0.001)

cciones para alcanzar los
s3sultados planificados y la
1ejora continua de estos

rocesos

K2 = 35.446, p < 0.001)

Total

S

NO

Total

72

36

36

72

100.0

50.0

50.0

100.0

72 100.0

68 95.0

4 50

72 100.0
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TABLA 2 Compromiso de la Direccion
sUMPLIMIENTO DEL ESTANDAR ISO
Encontrado Esperado
9001 EN
LA DIMENSION DE
DOCUMENTACION PERTINENTE Ne o Ne o
Procedimientos e instrucciones. Sl 67 93.1 68 95.0
(X2=0.119, p>0.05) NO 5 6.9 4 50
Total 72 100.0 72 100.0
Declaraciones de la Politica de Si 35 48.6 68 95.0
la Calidad y Obijetivos de la
Calidad NO 37 514 4 5.0
(X2 = 37.134, p < 0.001) Total 72 100.0 72 100.0
Manual de la Calidad Si 17 23.6 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 Sl 23 319 68 95.0
en esta Norma
NO 49 98.1 4 5.0
(X2 =60.460, p <0.001)
Total 72 100.0 72 100.0
Los Documentos necesarios Si 58 80.6 68 95.0
para asegurar la planificacion,
., NO 14 194 4 5.0
operacion y control de los
procesos Total 72 100.0 72 100.0
(X2=6.349, p<0.05)
Sl 70 97.2 68 95.0
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Los Registros requeridos por

esta Norma

(X2 = 0.696, p > 0.05)

NO 2 2.8 4 5.0

Total 72 100.0 72 100.0
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TABLA 3
CUMPLIMIENTO DEL
, Encontrado Esperado
ESTANDAR ISO 9001 EN LA
DIMENSION DE COMPROMISO
DE LA DIRECCION N° %  N° %
Comunicando a la organizacion la Sl 28 38.9 68 95.0
importancia del cumplimiento de
- NO 44 61.1 4 50
los requisitos.
(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 38.9 4 50
Total 72 100.0 72 100.0
Objetivos de Calidad Sl 38 52.8 68 95.0
establecidos
NO 34 47.2 4 50
(X2 =32.175, p < 0.001)
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 50
Total 72 100.0 72 100.0
Proporcionado los recursos Sl 29 40.3 68 95.0
Adecuados
NO 43 59.7 4 50
(X2 =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

Ne % N° %

nfoque al cliente en todo el Sl 33 458 68 95.0
istema de atencion.
NO 39 542 4 50
X2 =40.617, p <0.001)
Total 72100.0 72100.0
valuacién de las Sl 47 65.3 68 95.0
ecesidades de los Clientes
NO 25 347 4 50
X2 =19.042, p <0.001)
Total 72100.0 72100.0
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TABLA 5
CUMPLIMIENTO DEL ESTANDAR ISO 9001 EN
LA DIMENSION DE PLANIFICACION

Planificacion

Encontrado  Esperado

Ne % N° %

)bjetivos de Calidad Sl 33 458 68 95.0
1edibles, cuantificables y

oncordantes con la politica NO 39 4.2 4 20
e Calidad establecida. Total 791000 72100.0
X2 =40.617, p <0.001)

Xiste un plan de Sl 29 403 68 95.0
nplantacién del Sistema de

iestion de Calidad. NO 43 597 4 50
K2 = 48.042, p < 0.001) Total 72 100.0 72 100.0
xiste un plan de cambios al Sl 30 41.7 68 95.0
istema de Gestion de

. NO 42 58.3 4 5.0
.alidad.

K2 = 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

Responsabilidad autoridad y

comunicacion

. Encontrado Esperado
DIMENSION DE
RESPONSABILIDAD,
\UTORIDAD Y COMUNICACION
N® % N® Y%
Las responsabilidades son Sl 68 944 68 95.0
definidas y comunicadas
o NO 4 56 4 50
dentro de la organizacion.
Las autoridades definidas y Sl 71 98.6 68 95.0
comunicadas dentro de la
o NO 1 1.4 4 50
organizacion.
Existe un coordinador que Sl 54 75.0 68 95.0
asegure la implementacion
del Sistema de Gestion de la NO 18250 4 50
Calidad. Total 72 1000 72 100.0
X2=10.516, p <0.01)
El coordinador mantiene Sl 52 722 68 95.0
informado a la Direccién.
NO 20 27.8 4 50
X2 =12.800, p < 0.001)
Total 72 100.0 72 100.0
El coordinador se asegura que Sl 35 48.6 68 95.0
se tiene el enfoque al cliente
NO 37 514 4 50
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en todos los niveles de la

Organizacion.
X2 =37.134, p < 0.001)

Comunicacién efectiva

dentro de la Organizacion.

K2 = 24.570, p < 0.001)

Existe auditoria de los

procesos de comunicacion:

Envio de informacién,
confirmacion de recepcion,

respuesta

X2=19.042, p <0.001)

Total

Sl

NO

Total

Sl

NO

Total

72

43

29

72

47

25

72

100.0

59.7

40.3

100.0

35.3

34.7

100.0

72

68

72

68

72

100.0

95.0

5.0

100.0

95.0

5.0

100.0
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TABLA 7 Revisién por la Direccion
CUMPLIMIENTO DEL ESTANDAR Encontrado  Esperado
ISO 9001 EN LA DIMENSION DE
REVISION POR LA DIRECCION N % N %

Visualizaciéon de oportunidades para Sl 42 583 68 95.0
mejora. NO 30 417 4 50
(X# =26.028, p <0.001) Total 72100.0  72100.0
Determinacién de la necesidad de Sl 54 75.0 68 95.0
ambios. NO 18 250 4 5.0
<2=10.5160, p < 0.01) Total 72100.0  72100.0
levision de la politica de Calidad. Sl 35 486 68 95.0
K2 =37.134, p <0.001) NO 37 514 4 5.0
Total 72100.0 72100.0

lonitoreo de objetivos. Sl 43 59.7 68 95.0
K2 =24.570, p <0.001) NO 29 403 4 50
Total 72100.0 72100.0

ieneracion y registros de las Sl 26 36.1 68 95.0
3visiones. NO 46 639 4 50
<2 =54.046, p <0.001) Total 72100.0  72100.0
formacién de resultados de Sl 25 34.7 68 95.0
uditorias. NO 47 653 4 5.0
<2 =156.137, p <0.001) Total 72100.0  72100.0
formacioén de retroalimentacion de los Sl 22 306 68 95.0
lientes. NO 50 69.4 4 50
K? = 62.696, p <0.001) Total 72100.0  72100.0
formacién de desempefio de los Sl 50 69.4 68 95.0
rocesos y conformidad del producto NO 22 30.6 4 5.0
X2 =15.207, p<0.001) Total 72100.0 72100.0
formacién de la situacién de las Sl 59 819 68 95.0
cciones correctivas y preventivas NO 13 18.1 4 50
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X2 =5.403, p<0.05)

iformacion de seguimientos de las
cciones derivadas de las revisiones
nteriores de la direccién (X2 = 42.415,
< 0.001)

iformacion de cambios planeados que
odrian afectar al Sistema de Gestion
e la Calidad (X2 = 29.037, p <0.001)
iformacion de recomendaciones de
lejora

K2 =27.517, p < 0.001)

lecisiones de mejora de la efectividad
el Sistema de Gestidn de la Calidad y
us procesos Informacion de mejora de
)S servicios (X2 =40.617, p < 0.001)

Total

NO
Total

Sl
NO
Total
Sl
NO
Total
Sl
NO

Total

72100.0
32 44.4
40 55.6
72100.0

40 55.6
32 444
72 100.0
41 56.9
31 431
72 100.0
33 45.8
39 54.2

72 100.0

72100.0
68 95.0
4 5.0
72100.0

68 95.0
4 50
72100.0
68 95.0
4 5.0
72100.0
68 95.0
4 5.0

72100.0
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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

Ne % N° %

decuada provision de Si 66 91.7 68 95.0
3cursos de recursos
NO 6 8.3 4 50
lumanos.
K2 = 0.430, p > 0.05) Total 72 100.0 72 100.0
decuada Infraestructura. Sl 62 86.1 68 95.0
X2 =2.848, p>0.09) NO 101369 4 5.0
Total 72 100.0 72 100.0
decuado ambiente de Sl 28 389 68 95.0
abajo.
NO 44 61.1 4 50
X2 = 50.000, p <0.001)
Total 72100.0 72100.0
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TABLA 9 Realizacién del Servicio
CUMPLIMIENTO DEL
ESTANDAR ISO 9001 EN LA
DIMENSION DE REALIZACION

Encontrado Esperado

DEL SERVICIO
N2 % N2 %
lanificacion de la Realizaciéon Sl 40 55.6 68 95.0
el servicio.
NO 32 446 4 50
X2 =29.037, p <0.001)
Total 72 100.0 72 100.0
'rocesos para mejorar la Sl 27 37.5 68 95.0
tencion a los Clientes.
NO 45 62.5 4 50
X2 =52.001, p <0.001)
Total 72 100.0 72 100.0
lisefio y Desarrollo de servicios Sl 29 403 68 95.0
ovedosos.
NO 43 59.7 4 50
X2 =48.042, p <0.001)
Total 72 100.0 72 100.0
restaciéon de Servicios Sl 32 444 68 95.0
decuados a las necesidades
. NO 40 55.6 4 50
e los clientes.
X2 = 42.415, p < 0.001) Total 72 100.0 72 100.0
ontrol de Equipos Sl 72 100.0 68 95.0
ermanentemente.
NO 0 0.0 4 50
X2=4.114, p < 0.05)
Total 72 100.0 72 100.0
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TABLA 10 Medicién Analisis y Mejora
CUMPLIMIENTO DEL Encontrado  Esperado
ESTANDAR ISO 9001 EN LA
DIMENSION DE
MEDICIONES, ANALISIS Y
MEJORA
N % N %
Procesos de inspeccidon y Si 47 653 68 95.0
supervision para demostrar NO 25 34.7 4 5.0
en todo momento la Total 72100.0 72 100.0
conformidad del servicio,
del sistema de gestién y de
la mejora continua.
(X2 =19.042, p < 0.001)
Existe medicion de la Sl 31 431 68 95.0
satisfaccion del cliente. NO 41 56.9 4 5.0
(X2=44.251, p<0.001) 14y 72100.0  72100.0
Existe un sistema de Sl 63 875 68 95.0
Auditoria Interna. NO 9 125 4 5.0
(X#=2.114, p>0.05) Total 72100.0  72100.0
Existe Supervision de Sl 65 90.3 68 95.0
procesos. NO 7 97 4 50
(X2=0.866, p>0.05) Total 72100.0 72100.0
Se realizan inspecciones Sl 69 958 68 95.0
de Servicio. NO 3 4.2 4 5.0
(X2=0.150, p>0.05) Total 72100.0 72100.0
Control de Servicio de Sl 41 56.9 68 95.0
construccién. NO 31 43.1 4 5.0
(X2=27.517, p<0.001) 14y 72100.0  72100.0
Sl 31 431 68 95.0
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Andlisis de Mejora
Continua
X2 =44.251, p <0.001)
ledicion de acciones
orrectivas
X2 =4.500, p<0.05)
ledicion de Acciones
'reventivas
X2 =3.647, p > 0.05)

NO
Total

S
NO
Total
S
NO
Total

41 56.9
72100.0

60 83.3
12 16.7
72100.0
61 84.7
11 153
72100.0

4 50
72100.0

68 95.0
4 50
72100.0
68 95.0
4 50
72100.0

79



AP Tesis: “Influencia de la Certificacion ISO 9001 en la Calidad de Edificios
UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS Multifamiliares Economicos en la Ciudad de Lima

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA CIVIL Autor: Bach. JACOBO ATUNCAR, MILAGROS

CAPITULO IV
INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se realizara el analisis y la interpretacién de resultados de la estadistica
reportada en el estudio, lo que permitira identificar la aceptacién o rechazo de la
hipdtesis nula

Tabla 1:

En la presente tabla se puede apreciar el cumplimiento del estdndar ISO 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 légica 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 ISO 9001.

Tabla 2:

En la presente tabla se puede apreciar el cumplimiento del estdndar ISO 9001 en la
dimension de documentacion pertinente, encontrando que los indicadores,
procedimientos e instrucciones (X2 =0.119, p > 0.05) y los registros requeridos por esta
Norma (X2 = 0.696, p > 0.05), son los que se encuentran mas proximos 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 estadndar ISO 9001 en la
dimension de compromiso de la direccidn, en el que no se pudo encontrar ninguno de
los indicadores que se aproximen al ISO, en este sentido, para esta categoria no hay
ningun 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 6ptimos 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 dimensién, se puede

concluir que la dimensidn de planificacidon no se aproxima con el ISO 9001.

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 organizacién (X2 = 1.865, p > 0.05), no muestran diferencias significativas
con los parametros ISO, los demas indicadores si muestran diferencias
estadisticamente significativas por lo que se alejan del estandar ISO 9001.
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Tabla 7:

En la presente tabla se puede apreciar el cumplimiento del estandar ISO en la
dimension de revision por la direccion, en este sentido de todos los diversos indicadores
operacionales, 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 ISO 9001.

Tabla 8:

En la presente tabla se puede apreciar el cumplimiento del estandar ISO en la
dimension de gestion de los recursos, pudiéndose encontrar que las dimensiones de
adecuada provision de recursos de recursos Humanos (X2 = 0.430, p > 0.05) 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
dimension de realizacién 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

construccion.

Tabla 10:

En la presente tabla se puede apreciar el cumplimiento del estandar ISO en la
dimension de mediciones, analisis 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 medicién de
Acciones Preventivas (X2 = 3.647, p > 0.05), siendo aproximadas a los estandares de
la 1SO 9001, los demas indicadores al mostrar diferencias estadisticamente
significativas se alejan de los estandares ISO 9001.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

CONCLUSIONES

e La dimensién de Organizacion en la construccion de edificios Mi Vivienda, se
encuentra aproximado al ISO 9001 solamente en el nivel de secuencia logica e
interaccién de procesos.

e ElI 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 logr6 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 dimensién de Enfoque al Cliente no se encontré ningun indicador que se

aproximara a los estandares ISO 9001 en la Construccién de Edificios Mi Vivienda.

e No se pudo encontrar relacion entre los indicadores observados y el cumplimiento

del estandar ISO 9001 en la dimensién de planificacion.

e Enla dimension de responsabilidad, autoridad y comunicacion en la construcciéon de
edificios Mi Vivienda se aproxim6 a los estandares ISO 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 encontré ningun indicador que se aproximara a la norma ISO 9001.

e Los indicadores relacionados al cumplimiento del estandar ISO 9001 en la dimension
de gestion de los recursos fueron la adecuada provision de recursos de recursos
Humanos y la adecuada Infraestructura.

¢ No se hallaron aspectos observados que logren cumplimiento del estandar ISO 9001

en la dimensién 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 medicidn de acciones preventivas.
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RECOMENDACIONES

Desarrollar un plan sectorial de construccién en el que se capacite a las
empresas de construccién en los Pardametros 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 niumero 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 construccién.
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ANEXO 02
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 observacion

ORGANIZACION:

1. En su servicio de construccion existen Procesos implementados necesarios para el
Sistema de Gestién 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 andlisis 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 construccién 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 ()
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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 ()

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 ()
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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 ()

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 separacién 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 Gestién de la
Calidad

Si () No ()

28. El coordinador mantiene informado a la Direccién
Si () No ()
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29. El coordinador se asegura que se tiene el enfoque al cliente en todos los niveles de
la Organizacion
Si () No ()

Comunicacion 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 ()

REVISION POR LA DIRECCION
Generalidades

32. Se han dado una visualizacion 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 generacidn y registros de las revisiones
Si () No ()
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Entradas para la revision

37. Existe Informacidon de resultados de auditorias
Si () No ()

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

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

40. Existe Informacién 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
Si () No ()
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 Gestidn de la Calidad

y SUS procesos
Sii () No ()
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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 construccidon 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 Realizacién del servicio
Si () No ()

50. Se han implementado procesos para mejorar la atencion 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 ()

53. Existe un control de Equipos y Maquinarias permanentemente.
Si () No ()
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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 medicidon 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.

Si () No ()
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Analisis de Datos

61. Se realiza el analisis de Mejora Continua
Si () No ()

62. Se realiza la medicién de acciones Correctivas
Si () No ()

63. Se ha hecho la Medicion de Acciones Preventivas
Si () No ()
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ANEXO 03

RELACION DE EDIFICACIONES DE MI VIVIENDA EN CONSTRUCCION EN EL

2012
N2 Empresa Proyecto Direccidn Distrito
CONSORCIO DH _ Av. Universitaria altura de
1 SOL de collique _ . . COMAS
MONT SAC avenida Micaela bastidas
CONSORCIO DH
2 Torre los olivos Av. Alfredo mendiola s/n |OS OLIVOS
MONT SAC
Calle Teodoro Cardenas 220
EDIFICIO EL
3 | GERPAL SAC esq. Av. Arequipa cdra.13 - LIMA
DIAMANTE
Urb. Santa Beatriz
PARQUE
Calle Presbitero Garcia Villon
4 GMVBS S.A. |CENTRAL CLUB LIMA
cdra. 6 S/N
RESIDENCIAL
EDIFICIO
MULTIFAMILIAR {1z E Lt 7 Pueblo Joven Nueva
5 GUIVE S.A. LIMA
VIRGEN DEL Esperanza
CARMEN I
INVERSIONES
Av. Colonial 3008 Esq. Av.
6 [INMOBILIARIAS ALTO COLONIAL LIMA
Universitaria
DEL COLCA S.A.
F TOLMOS EIRL EDIFICIO
Calle Carlos Arrieta 1066 Urb.
7 CONTRATISTAS MULTIFAMILIAR LIMA
, Santa Beatriz
GENERALES LAS MARIAS
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CONDOMINIO
Luis Junco
8 RESIDENCIAL Calle la Unién 209 LIMA
Morales
CATALINA
PAZ
CONDOMINIO |Panamericana Norte Km. 27
9 | CENTENARIO LIMA
CIUDAD VERDE s/n
S.A.
10 SASTRE PERU | FLAT SANTA Av. Arenales 931 - Urb. Santa LIMA
SAC BEATRIZ Beatriz
VILLA SANTA Carretera Central Km 9.5
11 BESCO S.A. ATE
CLARA Santa Clara
"RUPO ACUARIO
LAS TORRES DE |Av. San Martin cdra. 6 - Urb.
12 CONTRATISTAS ATE
SANTA CLARA Il Fundo La Estrella
i ENERALES SAC
NVERSIONES & Calle Cortés del Reino Unido
RESIDENCIAL
13 NEGOCIOS i s/n Mz. E Lotes 1B - 1C. Urb. ATE
, ALCANTARA
\LCANTARA SAC Santa Clara.
LIDER CONDOMINIO | AV. San Martin 1320 Santa
14 INVERSIONES Y PASEO DEL SOL | Clara - Urbanizacién Santa ATE
ROYECTOS S.A.)E SANTA CLARA Clarita
LIDER CONDOMINIO
Av. Alcides Carridén cuadra 4 -
15 INVERSIONES Y |KAMPU SANTA ATE
urb. Fundo la Estrella
ROYECTOS S.A. CLARA
PAZ CONDOMINIO
16 | CENTENARIO | JARDINES DE Av. Estrella s/n Mz. 41 ATE
S.A. ATE
PROMOTORA
RESIDENCIAL
17 | INMOBILIARIA Jr. Tiravanti 234 BARRANCO
TIRAVANTI
"RIMAVERA SAC
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53 NEO ESPACIO | EDIFICIO LAS |Calle las Gardenias 203-207 EL
SAC GARDENIAS Urb. La Primavera AGUSTINO
LOS PARQUES |[Esquina calle 1 concalle Dy EL
54 [VIVAGYM S.A. DE EL AGUSTINO|calle 2 - Urb. Los Parques del
AGUSTINO
1] Agustino
T&C GRUPO
RESIDENCIAL JESUS
55 CONSTRUCTOR Av. Brasil 863
BRASIL MARIA
SAC
CONSORCIO | RESIDENCIAL
56 [DHMONT & CG LAS TORRES DE Av. Alfredo Mendiola Cdra. 68 LOS OLIVOS
&M SAC LOS OLIVOS
ONSTRUCTORA| EDIFICIO
57 E INMOBILIARIA MULTIFAMILIAR | San Bernardo N2 251-253 LOS OLIVOS
QUIFAR SAC BAN BERNARDO
ONSTRUCTORE
S ]
58 TOMAS VALLE 1l Av. Tomas Valle 1530 LOS OLIVOS
NTERAMERICAN
OS SAC
MIRANDA
.AS RIVERAS DE
59 JONSTRUCTORE PRO Av. Canta Callao Mz. C-5 Lt. 3OS OLIVOS
S SRL
PAZ CONDOMINIO
Calle Huasta s/n. Urb. Parque
60 | CENTENARIO | PARQUE LOS _ LOS OLIVOS
del Naranjal Il Etapa
S.A. OLIVOS
PROMOTORA \v Préceres Huandoy cdra. 74
RESIDENCIAL
61 |LAS LADERAS Lotes: 12-13-31-32. Mz. SS-2..0S OLIVOS
LAS LADERAS 4
S.A. Sub parcela 10-I - Urb. Pro
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CELESTE La Florida
EIRL
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- 1IRAFLORES
SAC
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DE PORRES Lote 2 - Urb. San José
ARTECO
PASEO
79 NMOBILIARIAVIS Av. La Costanera 2450 AN MIGUEL
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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=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=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=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
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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ANEXO 04

VALIDACION DATOS : JUCIO DE EXPERTOS

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres de Experto.:
1.2. Cargo e Institucion donde labora:
1.3. Instrumento motivo de evaluacion:
1.4. Autor del Instrumento:

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

INDICADORES CRITERIOS
0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

Esta formulado con el lenguaje

1.-CLARIDAD .
apropiado.

Esta e expresado de manera coherente y

2.-OBJETIVIDAD L.
légica.

Responde a las necesidades internas y

3.-PERTINENCIA . s
externas de la investigacion.

Esta adecuado para valorar aspectos y

4.-ACTUALIDAD . .
estrategias de actualidad.

Comprende los aspectos en calidad y

5.-ORGANIZACION )
claridad.

Tiene coherencia entre indicadores y las

6.-SUFICIENCIA R )
dimensiones.

Estima las estrategias que responda al

7.-INTENCIONALIDAD . . L
propésito de la investigacion.

Considera que los items utilizados en
este instrumento son todos y cada uno
propios del campo que se estd
investigando.

8.-CONSISTENCIA

Considera la estructura del presente
9.-COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario
a quienes se dirige el instrumento.

Considera que los items miden lo que

10.-METODOLOGIA )
pretende medir.

11l. OPINION DE APLICACION:

é¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DEVALORACION: :

FECHA

Firma de experto Informante DNI:
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2

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres de Experto.:
1.2. Cargo e Institucion donde labora:
1.3. Instrumento motivo de evaluacién:
1.4. Autor del Instrumento:

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

JACOBO ATUNCAR, MILAGROS

TOVAR GUTIERREZ, CARLOS ALBERTO
SUPERVISOR DE OBRA — GOBIERNO HVCA
TESIS PARA OBTENCION DE TITULO PROFESIONAL

cada uno propios del campo que
se esta investigando.

Deficiente Regular Bueno Muy Excelente
bueno
INDICADORES CRITERIOS
0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
1.-CLARIDAD Esta fgrmulado con el lenguaje X
apropiado.
2.-OBJETIVIDAD Esta e expres?d.o de manera X
coherente y logica.
Responde a las necesidades
3.-PERTINENCIA internas y externas de la X
investigacion.
Esta adecuado para valorar
4.-ACTUALIDAD aspectos y estrategias de X
actualidad.
5.-ORGANIZACION Comprende |F)S aspectos en X
calidad y claridad.
6.-SUFICIENCIA Tler\e coherencia gntre . X
indicadores y las dimensiones.
Estima las estrategias que
7.-INTENCIONALIDAD | responda al propdsito de la X
investigacion.
Considera que los items utilizados
8.-CONSISTENCIA en este instrumento son todos y X

Considera la estructura del
presente instrumento adecuado al

9.-COHERENCIA . . . - X
tipo de usuario a quienes se dirige
el instrumento.

10.-METODOLOGIA Considera que los items miden lo X

que pretende medir.

I1l. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?
REDUCIR LOS ITEM PARA QUE SEAN MAS RESUMIDO EL RANGO ENTRE LAS VARIABLES Xy Y

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 7143 %

Chincha, 12 de Mayo del 2017.

DNI: 20085407

Firma de experto Informante
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Autor: Bach. JACOBO ATUNCAR, MILAGROS

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres de Experto.:
1.2. Cargo e Institucion donde labora:

1.3.

Instrumento motivo de evaluacion:

1.4. Autor del Instrumento:
Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

TACZA DORREGARAY, PEDRO ENRIQUE

RESIDENTE Y ADMINIST. DE OBRA - PRONIED
TESIS PARA OBTENCION DE TITULO PROFESIONAL
JACOBO ATUNCAR, MILAGROS

INDICADORES

CRITERIOS

Deficiente

Regular

Bueno

Muy
bueno

Excelente

0-20%

21-40%

41-60%

61-80%

81-100%

1.-CLARIDAD

Esta formulado con el lenguaje
apropiado.

2.-OBJETIVIDAD

Esta e expresado de manera
coherente y logica.

3.-PERTINENCIA

Responde a las necesidades
internas y externas de la
investigacion.

4.-ACTUALIDAD

Esta adecuado para valorar
aspectos y estrategias de
actualidad.

5.-ORGANIZACION

Comprende los aspectos en
calidad y claridad.

6.-SUFICIENCIA

Tiene coherencia entre
indicadores y las dimensiones.

7.-INTENCIONALIDAD

Estima las estrategias que
responda al propésito de la
investigacion.

8.-CONSISTENCIA

Considera que los items utilizados

en este instrumento son todos y
cada uno propios del campo que
se esta investigando.

9.-COHERENCIA

Considera la estructura del
presente instrumento adecuado

tipo de usuario a quienes se dirige

el instrumento.

al

10.-METODOLOGIA

Considera que los items miden lo

que pretende medir.

11l. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

LA POBLACION QUE SE EVALUARAN TENDRAN QUE SER EXCLUSIVAMENTE CON LAS QUE OFRESCAN BENEFICIOS DEL
MINISTERIO DE VIVIENDA (SELECCIONAR LA POBLACION QUE SE ENCUESTARA)

IV. PROMEDIO DEVALORACION:

80.23 %

Chincha, 12 de Mayo del

2017.

Firma de experto

Informante

DNI: 19850594
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INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres de Experto.:
1.2. Cargo e Institucion donde labora:
1.3. Instrumento motivo de evaluacion:
1.4. Autor del Instrumento:

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

GRANADOS CRUZ, JUAN MIGUEL

RESIDENTE DE OBRA - PRONIED

TESIS PARA OBTENCION DE TITULO PROFESIONAL
JACOBO ATUNCAR, MILAGROS

cada uno propios del campo que se
estd investigando.

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS
0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
1.-CLARIDAD Esta f<?rmu|ado con el lenguaje X
apropiado.
2.-OBJETIVIDAD Estae expres?d.o de manera X
coherente y ldgica.
3.-PERTINENCIA Responde a las Qece5|<?ladg§ internas X
y externas de la investigacion.
4.-ACTUALIDAD Esta adeCL.Jado para va!orar aspectos X
y estrategias de actualidad.
5.-ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad X
y claridad.
6.-SUFICIENCIA Tiene .coher(?nua entre indicadores X
y las dimensiones.
7.-INTENCIONALIDAD Estima I’as. estrateglas qge re:s,ponda X
al propésito de la investigacion.
Considera que los items utilizados
8.-CONSISTENCIA en este instrumento son todos y X

Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de

9.-COHERENCIA K . L. X
usuario a quienes se dirige el
instrumento.

10.-METODOLOGIA Considera que los items miden lo X

que pretende medir.

I1l. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

DENTRO DE LAS ESTRATEGIAS QUE PLANTEA TIENE QUE ENFOCAR CON MAS CLARIDAD EL PROPOSITO DE
INVESTIGACION.

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 89.85 %

Chincha, 12 de Mayo del 2017.

DNI: 17549321

Firma de experto Informante
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ANEXO 05

CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO POR EL SOFTWARE SPP VERSION 20

ALFA DE CRONBACH

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 72 911
Excluido® 7 8,9
Total 79 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
765 63
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DEMOSTRACION CORRELACIONAL ENTRE LA VARIABLE

XyY

1S0.9001

R2 Lineal = 0,080

40,00
0
o] o o 0
35,00 o 0
Q
o (o)
d @ 0
O O
30,00 000
g0 O 00 0 0
0O o] o]
25,00 o o o
(o) 0O 00 0
o] 00
20,00 o o] o]
T T T T | I I
50,00 55,00 §0,00 /5,00 70,00 75,00 80,00
CALIDAD
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MEDIDORES (Agrupados)

Frecuenci Porcentaje ~ Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 26 32,9 36,1 36,1
MEDIO 28 35,4 38,9 75,0
OPTIMO 18 22,8 250 100,0
Total 72 91,1 100,0
Perdidos Sistema 7 8.9
Total 79 100,0

MEDIDORES (Agrupados)

40

304
H.
]
]
§ 207 35,89%
a 36,11%
25.00%
104
0 T T T
BAJO MEDIO OPTIMO

MEDIDORES (Agrupados)
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ANEXO 06: MATRIZ DE CONSISTENCIA
CALIDAD DE EDIFICACION MEDIANTE LA CERTIFICACION ISO 9001 EN LA
CONSTRUCCION DE EDIFICIOS MI VIVIENDA

FORMULACION

DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS . . .
PRINCIPAL  |GENERAL: |GENERAL V,1;(X) Calidad de edificacion
°La Calidad
¢Enqué Determinar la ggpv?ggz en los
medida la calidad de construccion  de
calidad de edificacién y su odificios Mi
edificacion se aproximacion Vivienda e
aproxima a la con la aproxima
certificacion I1SO | certificacién ISO p ificati
9001 en la 9001 en la Significativamente
construccién de | construccion de ::,?én dares 0s
edificios Mi edificios Mi minimos _de la
Vivienda? Vivienda. .
calidad 1SO 9001.
Variable [Indicadores Instrumento
PROBLEMAS |OBJETIVOS HIPOTESIS Oraanizacion
ESPECIFICOS |ESPECIFICOS |ESPECIFICAS 9
* ¢ Cual es el * Determinar el
nivel de nivel de « El nivel de
organizaciény |organizacioény organizacion
planificacién en | planificacién en Ignificaci()n eyn la
la construccion | la construccion gonstruccién de |Calidad de
de edificios Mi | de edificios Mi dificios Mi edificacion D .
Vivienda y su Vivienda y su 3. '.'C'%S : _ Documentacion
relacién con la |relacién con la aé)vrf;maasaelos pertinente
aproximacién a | aproximacién a estandares

los estandares
minimos de la
calidad ISO
90017

los estandares
minimos de la
calidad ISO
9001.

minimos de la
calidad ISO 9001.
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* ;Cual es el
nivel de
responsabilidad,
autoridad,
comunicacion,
gestion de los
recursos y
realizaciéon en la
construccion de
edificios Mi
Vivienda y su
relacion con la
aproximacion a
los estandares
minimos de la
calidad ISO
90017

e Determinar el
nivel de
responsabilidad,
autoridad,
comunicacion,
gestion de los
recursos y
realizaciéon en la
construccion de
edificios Mi
Vivienda y su
relacion con la
aproximacion 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.

Compromiso de la
Direccion

Enfoque al cliente

Planificacion

Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion.

Revision por la
direccion

Gestién de los
recursos

Realizacién del
servicio.

Mediciones, analisis
y mejora

Cuestionario

V. 2: (Y) Certificacion 1ISO 9001

Variable

Indicadores

Instrumento

Certificacion
ISO 9000-1

Se cumple

Se aproxima

No se aproxima

Cuestionario
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METODO Y DISENO

POBLACION -
MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA

TIPO

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

POBLACION

La poblacion esté
conformada por un
total 101 edificios,
que fueron
construidos en 2012
en diferentes zonas
de Lima, a los
cuales se fue a
inspeccionar y
llenar una guia de
observacion con el
fin de poder
determinar la
calidad de la
edificacion.

TECNICA

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.

La informacién
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,
utilizdndose la
prueba de Chi?,
y la regresion
logistica para
establecer su
validez
estadistica y
nivel de
asociacion.
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Los recursos
para el analisis
de la

Se constituiran la muestra
de un grupo de edificios de
Mi Vivienda en construccion
a los cuales se le realizara
un analisis de la calidad y
se le contrastara con los
estandares I1ISO 9001.

correlacional:

informacion
seran los
softwares
estadisticos
SPSS versién
Nivel MUESTRA INSTRUMENTOS 20.0 y EPI
INFO, ademas
el programa de
optimizacién de
tamarios de
muestra
SOTAM
(Vicente
Manzano).
Se aplicara como instrumento
una guia de observacién semi-
79 edificios en estructurada que consta de
I > .| preguntas abiertas y cerradas
Explicativo s/ci)\z:tr:ggmon de Mi acerca de los inqlicadlqres de la
' calidad de la edificacion, y de
aproximacién de la certificacion
ISO 9001.
Disefio El disefio
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