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RESUMEN

El presente trabajo trata sobre una propuesta de Sistema de Gestion de la Calidad basado
en la norma 1SO 9001:2008 para los proyectos de construcciéon de una empresa consultora,
el cual permitird orientar el desarrollo de un sistema de calidad en todas las etapas de
disefio y ejecucion de obras de edificacion. De esta manera lograr cumplir con los
requisitos técnicos, los requerimientos del cliente y las disposiciones legales, ademas de
demostrar la conformidad del sistema con los requisitos normativos en cuestion ambiental

y en relacion a la salud y seguridad ocupacional.

La metodologia comprendié el diagndstico del sistema de gestion en base a la Lista de
Verificacion de la Norma 1SO 9001:2008, ademas el Analisis de Procesos y la elaboracion
del Mapa de Procesos; asimismo, se realizd el disefio del Manual de Calidad y la

Propuesta del Programa de Implementacion del Sistema de Gestion.

Se realiz6 el Mapa de Procesos de la Organizacién, cuya estructura se divide en procesos
principales, procesos estratégicos y procesos de apoyo. Los procesos principales esta
conformado por los procesos de gestion de proyectos, ademas los correspondientes a la
planificacion de la obra; los procesos de ejecucion y control de la obra. ElI Manual de
Calidad se elaboré acorde a los requisitos de la NTP 833.930:2003 Guia de Interpretacion
de la NTP-1SO 9001:2001 para el Sector Construccion. EI manual de calidad contiene una
descripcién del Sistema de Gestion, haciendo referencia a los procedimientos

documentados.

La propuesta del Sistema de Gestidn, incluye una serie de etapas, entre las cuales la etapa
de documentacion es la fase donde se realiza la normalizacion de los procesos de trabajo; la
etapa de implementacion es donde se establece la aplicacion de los procedimientos y la
realizacion de los controles parciales de seguimiento, finalmente es la etapa de verificacion

en donde se establecen las actividades de monitoreo del sistema.

Palabras clave: Gestion de la Calidad 1SO 9001:2008, Construccion, Ingenieria, Medio

Ambiente, Manual de Sistema de Gestion.



ABSTRACT

This work is about a proposal of Quality Management System based on the standard 1SO
9001:2008 for construction projects of a consulting firm, which will guide the development
of a quality system in all stages of design and execution of building works. Thus achieve
compliance with the technical requirements, customer requirements and the laws, and
demonstrate system compliance with environmental regulatory requirements and

occupational health and safety issues.

The methodology included the management system diagnosis based on the checklist of the
Standard 1SO 9001:2008, also the Process Analysis and elaboration of the Process Map;
additionally, the design of the Quality Manual and the Proposal of the Implementation
Program of the Management System were conducted.

The Map of The Organizational Process, whose structure is divided into core processes,
strategic processes and support processes was performed. The main processes are formed
by the processes of project management, in addition to the relevant at the building planning
stage; implementation processes and control of the work. The Quality Manual was
developed according to the requirements of the NTP 833.930:2003 Guide Interpreting of
the NTP-ISO 9001:2001 for the Construction Sector. The quality manual contains a

description of the management system, referring to the documented procedures.

The proposal of the Management System includes a series of steps, including
documentation stage that is the stage where the standardization of work processes is
performed; the implementation stage is where the application of the procedures and the
implementation of partial monitoring controls, finally is the verification stage where

monitoring activities system are established.

Keywords: 1ISO 9001:2008 Quality Management, Construction, Engineering, Environment,
Handbook of Quality Management System.
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l. INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacion presenta una propuesta de Sistema de Gestion de la Calidad
aplicado a una empresa consultora en ingenieria, basado en la norma ISO 9001:2008, el
cual permitira orientar el desarrollo de un sistema de calidad en todas las etapas de disefio y
ejecucion de un proyecto de construccion. De esta manera se lograra la normalizacion de
los procesos que intervienen durante la realizacion de la obra, asimismo se estableceran los
métodos de control para asegurar la conformidad del producto o del servicio con las
especificaciones técnicas y los requisitos normativos en cuestion ambiental; ademas de las

disposiciones en materia de salud y seguridad ocupacional.

El concepto de calidad en la construccion identifica las caracteristicas de disefio y ejecucion
necesarias para el cumplimiento del nivel requerido de calidad para cada una de las fases
del proyecto, asi como los puntos de control y los criterios de aceptacion aplicables a la

ejecucion de las obras.

El disefio del manual de la calidad permitird la descripcion del Sistema de Gestion de
Calidad de una empresa consultora, ofreciendo un esquema de la organizacién, de sus
procesos Yy de la documentacion del sistema. EIl Manual de la Calidad ilustra la interaccion
entre los procesos ademas describe los aspectos claves de como esta representada la
organizacién. Cabe resaltar que un manual de la calidad es importante porque esta
estructurado para corresponder a la norma I1SO 9001, ademas ofrece un detalle de los
procedimientos documentados del sistema, asimismo muestra una definicion del alcance
del sistema de gestion de calidad (INDECOPI, 2003).



En Perl solo algunas empresas del rubro de la construccion tienen acreditada la 1ISO 9001
dentro de su Sistema de Gestion de la Calidad, entre ellas las mas importantes son Grafia y
Montero, COSAPI S.A Ingenieria y Construccion y JJC Contratistas; segun el Reglamento
Nacional de Edificaciones Norma GE.030 Calidad de la Construccion, las empresas
constructoras deben acreditar la aplicacion de las normas técnicas peruanas NTP 1SO
9001-2000 6 NTP ISO 9004-2000 o bien la demostracion que cuenta con un sistema

adecuado sobre gestion de calidad para la ejecucion de sus proyectos (RNE, 2006).

Dentro de este contexto, la empresa ha considerado importante seguir los mas altos
estandares de calidad para la realizacion de los proyectos de edificacion e implementar un
sistema de gestion en base a la Norma ISO 9001:2008, de esta manera demostrar su
compromiso del cumplimiento de los requerimientos establecidos. La politica de gestion de
la empresa se integra con los lineamientos y principios de la conservacién del medio
ambiente en el desarrollo de las actividades y de la conformidad de su sistema con la
normativa en seguridad y salud ocupacional; ademas, de las especificaciones técnicas y
normativas del proyecto. Mediante ello la empresa logrard posicionarse en el sector
construccion con un alto reconocimiento en el mercado nacional por la calidad en la
prestacion de sus servicios, garantizando de esta manera la sostenibilidad de la ejecucion de

la obra.

El desarrollo de un Sistema de gestién de la calidad y de un Manual de la Calidad,
permitird mediante un rapido y sencillo procedimiento establecer las condiciones iniciales
para la gestion de la calidad del proyecto. EI Manual de Calidad constituye la base para el
desarrollo del Sistema de Calidad el cual tiene como objetivo principal el aseguramiento
de la calidad de todos los trabajos de la empresa, asi como el establecimiento de un sistema

de trabajo basado en la prevencién y la mejora continua (Gobierno Vasco, 2007).

De esta manera se establecera el disefio de un sistema de gestiobn de la calidad,
identificandose los procesos esenciales del sistema y la interrelacion entre los mismos, los

cuales se describen en el mapa de procesos (INDECOPI, 2003).

El proyecto indicara la documentacion necesaria para garantizar el cumplimiento de las

normas de calidad establecidas para la construccion, que deben realizarse de manera
2



paralela y simultanea a los procesos constructivos. Ademas se presentard un sistema de
gestion de calidad el cual permite la integracion con un sistema gestion ambiental en base a
la norma 1SO 14001:2004; debido a que ambos sistemas tienen una estructura muy similar
y disponen de un numero de elementos comunes, tales como la politica, control
operacional, control de la documentacion y auditorias. La Organizacion 1ISO al momento de
redactar ambas normas explica y presenta una descripcién sobre la integracion de las
normas ISO 9001 y la ISO 14001 (Roberts y Robinson, 2003). Asimismo, se ha
desarrollado un sistema de gestion de calidad cuya estructura es integrable a un sistema de

gestion de seguridad y salud ocupacional.



II. JUSTIFICACION

El presente trabajo trata sobre la propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad basado
en la norma 1SO 9001:2008 para los proyectos de construccién de la Empresa Consultora
en Ingenieria y Arquitectura S.A.C, el alcance del manual comprendera los procesos de
disefio y ejecucion de obras. EI Panorama actual de la Normativa Técnica Nacional del
Reglamento Nacional de Edificaciones GE 030 — Calidad en la Construccion, establece
como requisito la implementacion y aplicacién de un sistema de gestion de la calidad para
empresas constructoras en base a las normas técnicas peruanas NTP 1SO 9001-2000 6
NTP ISO 9004-2000 o bien la demostracion de contar con un sistema adecuado sobre
gestion de calidad.

Por ello segin la Norma Técnica Peruana 833.930 Guia de Interpretacion de la NTP ISO
9001:2001 para el Sector Construccion la organizacion debe establecer un Manual de la
Calidad el cual es un documento que describe el Sistema de Gestién de Calidad de una
empresa. EI Manual de la Calidad contiene los procedimientos documentados del sistema
de gestion de la calidad o una referencia de los mismos; asimismo, incluira una definicién
del alcance. Este documento también debe ofrecer un esquema de la organizacion, sus
procesos y la documentacion descrita en el acapite 4.2.1 de la NTP ISO 9001 (NTP
833.930:2003).

El disefio y la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad permitiran direccionar
a la organizacion al cumplimiento de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008. El
Sistema de Gestion de la Calidad permite a una empresa identificar oportunidades de
mejora, con la adopcion de este sistema la empresa puede demostrar o0 evidenciar su
capacidad de proporcionar servicios o productos conforme a los requerimientos del cliente,
los requisitos técnicos, la normativa ambiental y la legislacion en materia de seguridad y

salud ocupacional.



La Organizacion debe asegurar que su Manual de la Calidad defina los aspectos claves de
coémo esta representado el Sistema de Gestion de Calidad. La elaboraciéon del manual es de
gran importancia en especial en la industria de la construccion, por ejemplo, en el inicio del
proyecto, donde generalmente hay una necesidad de reconocer los requisitos de contrato
ademas de los procedimientos a establecer; incluyendo un diagrama de flujo que muestre
las secuencias claves de la recepcion de un pedido hasta la finalizacion del trabajo
(INDECOPI, 2003).

Asimismo, segun la Norma GE.030 Calidad de la Construccion del Reglamento Nacional
de Edificaciones, en la documentacién del disefio del proyecto se establecera los
procedimientos y registros que debera cumplir el responsable de la construccion.

Los proyectos implican la ejecucion de una diversidad de procesos y cada uno de ellos esta
constituido por una secuencia de actividades que tiene como resultado un producto
intermedio. El conjunto de estos productos intermedios dan como resultado el producto
final de la construccion. Las especificaciones que se establezcan para los proyectos deben
incluir una descripcién de los requisitos de calidad que serdn aplicables a los productos
intermedios y finales (RNE - Norma GE.030:2006).



1. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

a. Proponer un Sistema de Gestion de Calidad para una Empresa Consultora de

proyectos de edificacion.

3.2 Objetivos Especificos

a.

Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad de una
empresa consultora y su aplicacion para un proyecto de construccion.

Elaborar el Mapa de Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2008
para la empresa en base a la secuencia e interaccion de procesos.

Determinar los procedimientos documentados establecidos para el sistema de
gestion de la calidad mediante la identificacion en el mapa de procesos de los
procesos o0 aspectos a documentar.

Disefiar un Manual de Calidad el cual describira el Sistema de Gestion de la Calidad
en base a la identificacion de los procesos y la realizacion de la estructura o mapa de
procesos.

Disefiar un Programa de Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado
en la norma ISO 9001:2008.



IV. REVISION DE LITERATURA

4.1 Sistema de Gestion de la Calidad
4.1.1. Generalidades

a. Sistema de Calidad

Segun Fernandez (2002) se define al Sistema de Calidad como “la estructura
organizacional, los  procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para
implementar la Gestion de la Calidad”. Se podria acotar, ademas, que el sistema de calidad
es la forma inteligente, organica y sistematica para prevenir, detectar, corregir, mejorar y
demostrar lo que se esta haciendo en el tema de la calidad. Para ello, la empresa debe

organizarse de forma que los factores que afecten a la calidad estén totalmente controlados.

La norma ISO 9001: 2000 sefiala como caracteristica del sistema de calidad un enfoque
basado en los procesos, de forma que si se consigue mejorar todos aquéllos que componen
las actividades de la organizacion se conseguira como consecuencia la mejora del producto
0 el sistema de servicio. En este sentido la norma unifica el concepto que define el
resultado de la organizacion y lo denomina “producto”, incluyendo como es 16gico, tanto
los productos fabricados como los servicios prestados. La norma describe un sistema de
calidad aplicable genéricamente a todas las organizaciones, sin importar su tipo, su tamafio
o0 su personalidad juridica, por lo que puede ser implantada en todo tipo de empresas, tanto
industriales como de servicios, en entidades sin animo de lucro y en cualquier modelo de

organizacion publica o privada (Fernandez, 2002).

Segun Alexander (2005) el sistema de gestion de la calidad es un medio que resulta atil no

solo para dar confianza en que el producto o servicio cumplira con ciertas especificaciones,
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sino ademé&s garantiza la reduccion de los costos operativos. Todo modelo de calidad
minimiza el despilfarro y optimiza el uso de los insumos, asimismo, el sistema de gestion

de la calidad es un impulsor del aumento de la productividad en las organizaciones.

b.  Administracion de la Calidad Total

La administracion de la calidad total o TQM es una estrategia para implementar y
administrar las actividades de mejoramiento de calidad con base en la organizacion
completa. La TQM nacié a principios del afio 1980, con las filosofias de Deming y Juran
como punto focal. Evolucion6 en un espectro mas amplio de conceptos e ideas incluyendo
las organizaciones y una cultura laboral participativa, el cliente como centro de atencion, el
mejoramiento de calidad del proveedor, la integracion del sistema de calidad con las metas
del negocio, y muchas otras actividades para enfocar todos los elementos de la organizacién

en torno a la meta del mejoramiento de la calidad (Montgomery, 2005).

La cultura de la calidad es una de las mejores inversiones para una empresa, ya que ademas
de no requerir muchos recursos, permite obtener una gran rentabilidad a las empresas. En
efecto se puede asegurar que mejorar la calidad no equivale a un incremento de costos de la
empresa, al contrario, es la falta de la calidad que se ha mostrado como una fuente

agotadora de costos y ausencia de la competitividad (Hoyle, 1998).

C. Herramientas de Calidad

Las herramientas de calidad sirven, sobre todo para facilitar los procesos administrativos
relacionados con los planes de accion, unas sirven para sintetizar el pensamiento de
personas con distintos puntos de vista, otras ayudan a traducir las metas en procedimientos
y medidas, a analizar datos y a presentar en forma grafica los planes de accion (Gutierrez,
2010).



¢.1 Tormenta de ldeas

Es una herramienta utilizada para generar una gran cantidad de ideas en un corto periodo de
tiempo. Es necesario utilizarla cuando sea necesario expandir todo el pensamiento para
incluir todas las posibles dimensiones de un problema o de su solucion, es deseable la

participacion de todos los miembros de un grupo (Senlle y Vilar, 1997).
c.2 Diagramas matriciales

Las matrices facilitan la identificacion de la relacion que eventualmente pueda existir
factores de un problema, pues son esquemas que permiten relacionar, mediante un sistema
de columnas e hileras, los diferentes elementos o factores del problema que se analiza. El
analisis se hace con el fin de identificar las medidas mas convenientes a tomar para

solucionar el caso que se estudia (Gutierrez, 2010).

Estos diagramas son las hojas de célculo que muestran relaciones entre caracteristicas,
funciones y tareas y trata de acomodarlos en forma cuantitativa para representar dichas

relaciones y puntos fuertes de estas relaciones entre variables (Evans y Lindsay, 1993).
¢.3 Diagramas de flujo

Se usan para describir la secuencia de actividades de un proceso, es una herramienta que
facilita la medicion, evaluar cuantos recursos usa cada actividad y luego compararlos con

procesos similares (D”Allesio, 2002).

Este diagrama utiliza una serie de simbolos predefinidos para representar el flujo de
operaciones con sus relaciones y dependencias. El formato del diagrama de flujo no es fijo:
existen diversas variedades que emplean una simbologia diferente (Cuatrecasas, 2005).

Los diagramas de flujo pueden ser muy utiles cuando se quiere realizar una optimizacion de
procesos, oportunidades de mejora o simples reajustes, empleandose como un punto de
partida que visualice globalmente la secuencia de cambios a ejecutar. En este sentido se
utiliza Benchmarking para apreciar graficamente como se llevan a cabo los diferentes

procesos y decidir cuales son los mas eficientes.



El proceso de flujograma comienza por establecer los puntos de partida y final.
Posteriormente se identifican y clasifican las diferentes actividades que forma el proceso a
realizar, la interrelacion existente entre todas ellas, las &reas de decision, etc. Todo este
entramado se representa mediante simbologia predefinida segin el tipo de diagrama
(Cuatrecasas, 2005).

Un aspecto importante antes de realizar el diagrama de flujo sera establecer que grado de
profundidad se pretende en la descripcion de actividades bésicas, procurando siempre

mantener el mismo nivel uniforme de detalle.
c.4 Lista de Verificacion

Dentro de la fase de preparacion de las actividades de autoria, se debe prepararse la lista de
comprobacion a seguir en la realizacion de la auditoria. Los miembros del equipo auditor
deberian recopilar y revisar la informacion pertinente a las tareas de auditoria asignadas y
preparar los documentos de trabajo, segun sea necesario, para referencia y registro de
evidencias de la auditoria. Tal documento de trabajo se encuentra definido como lista de
verificacion segun la norma ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de los sistemas

de gestion.

4.1.2 Aseguramiento De La Calidad 1SO 9000:2000

El Aseguramiento de la Calidad consiste en tener y seguir un conjunto de acciones
planificadas y sistematicas, implantadas dentro del sistema de calidad de la empresa. Estas
acciones deben ser demostrables para proporcionar la confianza adecuada, tanto dentro de
la propia empresa como hacia los clientes, de que se cumplen los requisitos del sistema. Un
modelo para un sistema de aseguramiento de la calidad no pone requisitos a los procesos y
actividades que se realizan en la empresa, sino al propio sistema de calidad. Por el hecho de
proporcionar confianza, el tratamiento de un cliente a sus proveedores puede ser distinto en
funcién del sistema de la calidad del cliente. El cliente, cuyo proveedor utiliza un sistema
de aseguramiento de la calidad, puede reducir fuertemente el nivel de inspeccion de los

productos que este le suministra; incluso suprimir las auditorias debido a que el proveedor
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“da confianza”. Por tanto, los clientes también se benefician de tener proveedores que
aseguren su calidad (Thompson, 2004).

El objetivo del Aseguramiento de la Calidad, es el cumplimiento de una serie de normas y
especificaciones presentando prueba de todo ello mediante documentos escritos (Freire-
Santos, 2003).

4.2 Antecedentes
4.2.1 Organizacién Internacional de Estandarizacion (1SO)

La Organizacion Internacional de Normalizacion, 1SO, fue fundada en 1947 con miras a
desarrollar normas técnicas para los productos de manufactura y asi colaborar en la
reconstruccion de Europa después de la guerra.

La 1SO actualmente se encuentra conformada por mas de 130 paises miembros,
representados cada uno por organismos de certificacion, y en todos estos afios de existencia
ha publicado méas de 12,500 normas. A pesar del gran trabajo desarrollado para publicar
normas técnicas, es solo a partir de la publicacion de las normas ISO 9000 en el afio 1987,
norma para la gestion, aseguramiento y administracion de la calidad; que el organismo
alcanza prestigio internacional (Gutierrez, 2010).

El objetivo de la ISO es promover el desarrollo de la normalizacién de actividades con el
fin de facilitar el intercambio internacional de bienes y servicios, logrando cooperacion en
las esferas intelectual, cientifica, tecnoldgica y econdémica.

Para el desarrollo de la normalizacién se cuenta con una estructura conformada por comités
técnicos, los cuales a su vez conforman subcomités y grupos de trabajo en los que
participan todos los paises miembros. Las normas ISO son de aplicacién voluntaria por
parte de las empresas del mundo entero, se han vuelto obligatorias por costumbre y
exigencia internacional. Hoy en dia la empresa que no pueda demostrar que posee un
sistema de calidad basado en estandares internacionales se encuentra en desventaja para

competir con éxito en el mercado.
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4.2.2 Normas 1SO 9000

La Serie I1SO 9000 es un conjunto de normas que, a diferencia de otras, en lugar de referirse
al producto (su especificacion, método de ensayo, etc.) se refieren a la forma de llevar a
cabo la gestion de la calidad y montar los correspondientes sistemas de aseguramiento de la
calidad y mejora continua en una organizacion.

Hay que tener en cuenta que son normas internacionales, que no solamente han sido
avaladas por los més de 130 paises que integran la ISO, sino que también han sido
adoptadas por ellos como propias por lo que representan el consenso universal de los
especialistas del mundo entero sobre el tema.

La familia ISO 9000 se debe considerar como un conjunto de normas para:

a. Apoyar a las organizaciones en sus sistemas de gestion de la calidad, independiente
de su forma y tamafio.

b. Promover la comunicacién entre las partes interesadas.

c. Dirigir una organizacion con éxito en forma sistematica y transparente.

d. Identificar las expectativas de los clientes internos y externos.

e. Cuidar la mejora continua.

4.2.2.1 Norma I1SO 9001

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que
pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones para certificacion o con
fines contractuales. Se entra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para
satisfacer los requisitos del cliente.

La Norma I1SO 9001:2000 cubre todos los requerimientos de la Norma ISO 9001:1994,

incorporando los siguientes requerimientos (Alexander, 2005):

Mejoramiento continuado.

o o

Enfasis incrementado de la participacion de alta gerencia.

o

Consideracion de requerimientos legales y reguladores.

2

Establecimiento de objetivos en las relevantes funciones y niveles.
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Atencién a la disponibilidad de recursos.
Determinar la eficiencia del entrenamiento.

Mediciones extendidas al sistema, procesos y producto.

o Q@ S o

Analisis de datos recolectados basados en el desempefio del sistema de gerencia de
la calidad.
i. Identificacion de los requerimientos de los clientes y medios de satisfaccion.

La implementacion tanto eficaz como eficiente son los ingredientes basicos para emprender
la puesta en marcha de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9000:
2000 la cual se lleve a cabo de manera exitosa. Para el proceso de implementacién se debe
tener una estrategia bien definida con una secuencia de pasos que sirven de guia a la
gerencia, la estrategia de implementacion debe contemplar por parte de la gerencia: a) la
identificacion de los requerimientos del cliente y medicién de su satisfaccion; b)
identificacion de los objetivos de calidad y su despliegue organizacional.

A pesar de que ningln nuevo requisito fuera introducido a la Norma ISO 9001:2008 pero
con el fin de obtener beneficios de las aclaraciones de la Norma ISO 9001:2008 los
usuarios de la version I1ISO 9001:2008, los usuarios de la version anterior tendré que tomar
en cuenta en consideracion si las aclaraciones introducidas tiene un impacto en su actual
interpretacion de la norma ISO 9001:2000, debido a que los cambios pueden ser necesarios

para un Sistema de Gestion de Calidad.

La norma ISO 9001:2008 pretende ser genérica y aplicable a todas las organizaciones,
independientemente del tipo, tamafio y categoria de producto. Se reconoce, sin embargo,
que no todos los requisitos de esta norma seran necesariamente pertinentes para todas las
organizaciones. Bajo ciertas circunstancias, una organizacion puede considerar la exclusion
de la aplicacion de algunos requisitos de la norma ISO 9001:2008 de su SGC. La norma
ISO 9001:2008 tiene en cuenta para este tipo de situaciones, a través de la sub-clausula 1.2

Ambito de aplicacion.
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Sobre la Flexibilidad y la Serie ISO 9000, ofrecen cierta flexibilidad, al ser los
requerimientos del sistema de calidad de la Norma Internacional, 1ISO 9002 e 1SO 9003 son
complementarios (no alternos) a los requerimientos técnicos del producto. Especifican los
requerimientos respecto a los elementos que debe abarcar el sistema de calidad, es
importante recalcar que el propdsito de esta norma no es imponer uniformidad en los
sistemas de calidad. Estos son genéricos e independientes, el disefio e implementacion de
un sistema de calidad recibira la influencia de las cambiantes necesidades de una
organizacion, sus objetivos particulares, los bienes y servicios que proporciona y los

procesos y practicas especificas que emplea (Lamprecht, 1996).

Como se puede apreciar en el apartado 4.2.2 de la Norma ISO 9001; para propdsitos de
esta norma internacional, la amplitud y detalle de los procedimientos que forman parte del
sistema de calidad dependen de la complejidad del trabajo, de los métodos que emplean, las
habilidades y capacitacion que requiere el personal involucrado para realizar actividades.
Como se observa la norma 9001, 9002 y 9003 permiten la adaptabilidad y flexibilidad para

empresas pequenas.

4.2.3 Normalizacion en Peru

Dentro del campo de la normalizacién nacional el Instituto Nacional de la Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual, INDECOPI, es la entidad
encargada de desarrollar normas en todas las especialidades, contando actualmente con mas
de 7,800 normas aprobadas y alrededor de 250 organismos de estudio de normas. Dichos
organismos estan constituidos por especialistas y representantes de todos los sectores
interesados, y en ellos se procura que las normas aprobadas sean el fruto del consenso de

todos estos sectores.

4.3 Normas de Sistemas de Gestion de la Calidad 1ISO 9001:2001 para el sector

construccion

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 Pert o

14



fuera de él, para lo cual nuestros estandares de produccién, 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 creacion 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
creacion para trabajar y llegar a un consenso en la nueva norma a crear.

En temas como la produccion, la calidad y la seguridad las normas internacionales estaban
ya establecidas y respaldadas por organismos internacionales como la 1SO. En estos casos
INDECOPI absorbia o revisaba tales normas y se les hacia una guia de interpretacion o
adaptacion 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-1SO 9004, NTP-1SO 9001:2001 basadas en normas 1SO 9000 equivalentes.
Actualmente se encuentra vigente la norma de calidad para el sector construccion NTP
833.930 que desarrolla una guia de interpretacion para el sector construccion de la NTP-
ISO 9001:2001.

4.3.1 Norma Técnica Peruana NTP 833.930:2003 (INDECOPI, 2005)

En el Per( ya existe una norma sobre sistemas de calidad en la construccion, la norma NTP
833.930, la cual desarrolla una guia de interpretacion de la NTP-ISO 9001:2001 para el
sector construccion.

El modelo bajo el cual se trabajo 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 afio 2003, y utilizé como antecedente la NTP-
ISO 9001:2001 Sistemas de Gestion de la Calidad.
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En esta norma se transcribe la norma NTP-ISO 9001:2001 adicionadndole comentarios a
cada titulo de la norma original, los cuales tienen como objetivo darnos una interpretacion
de la norma aplicada para el sector construccion acordada por consenso del comite.

Establece los requisitos para un sistema de gestion de la calidad, cuando una organizacion:
a. Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables, y b. Aspira a aumentar
la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos
para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos

del cliente y los reglamentarios aplicables .

4.3.2 NTP 833.931:2005 Guia Metodologica de Gerencia de Proyectos para el Sector

Construccion.

Establece los elementos Basicos para la gerencia se proyectos en el Sector Construccion

cuando una organizacion; Necesita mejorar su capacidad de gerencia de proyectos.

Establece los elementos basicos para la gerencia de proyectos para el sector construccion,
cuando una organizacion: a) Necesita mejorar su capacidad de gerencia de proyectos en el
sector construccion para lo cual define lineamientos metodoldgicos basicos, y b) Aspira a
aumentar las probabilidades de lograr que los proyectos dirigidos por la organizacién se
califiguen como exitosos, y c) Tiene el compromiso de lograr que toda inversion en los
proyectos de construccion alcance el resultado que los usuarios esperan. Usando como

antecedente Guia de los Fundamentos de la Direccion de Proyectos guia del PMBOK

4.3.3 Reglamento Nacional de Edificaciones — Norma GE.030 Calidad de la

Construccion

El Reglamento Nacional de Edificaciones tiene por objeto normar los criterios y requisitos
minimos para el Disefio y ejecucion de las Habilitaciones Urbanas y las Edificaciones,
permitiendo de esta manera una mejor ejecucion de los Planes Urbanos. Es la norma

técnica rectora en el territorio nacional que establece los derechos y responsabilidades de
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los actores que intervienen en el proceso edificatorio, con el fin de asegurar la calidad de la

edificacion.

4.4 Etapas para la Implementacion del Sistema de Calidad

De acuerdo a Alexander (2003) se definen siete etapas para la Implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad, las cuales se centran en la mejora continua del desempefio del
Sistema de Gestion de Calidad, estas etapas se representan mediante un diagrama de flujo

en la Figura N° 1:

Revision General
del Sistema

4

Direccionamiento
Estratégico

Planificacién
Directiva

Planificacion
Operativa

Implementacién
del Sistema

Verificaciéon del
sistema

Mejora Continua
del Sistema

Figura 1. Diagrama de Flujo de las Fases de la Implementacion del Sistema de Calidad.

FUENTE: Elaboracién propia.
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4.4.1 Etapa |: Revision General

Como paso inicial se realiza una revision del estado actual del proyecto con la finalidad de
conocer los aspectos relevantes que tengan incidencia en la calidad de los productos y que
influencian en la rentabilidad de la empresa, los que deben ser mejorados para aumentar la

competitividad de la misma.
En esta etapa se deben determinar los requerimientos aplicables relacionados a:

d. Regulaciones Locales

e. Requerimientos de clientes

4.4.2 Etapa I1: Direccionamiento Estratégico

Consiste en definir los lineamientos estratégicos que aseguren el mejoramiento continuo de
la organizacién y aumentar la competitividad de la empresa. EI Marco de referencia para la
mejora continua se consigue definiendo los tres elementos claves para el sistema de gestion

de la calidad: la vision, la mision y los valores de la compafiia.

La vision es el sentimiento expreso de lo que se espera de la compafiia en el largo plazo, es
una imagen imponente del futuro y que atrae la gente, se puede emplear metéforas,
modelos, cuadros, comparaciones, analogias para su elaboracién, el cual debe emocionar al
personal de la empresa y proveer una sensacion de propésito, direccion y una razén de ir

hacia adelante. Para ser efectiva una vision debe:

a) Inspirar accion.
b) Concentrarse en un objetivo especifico.

¢) Mostrar cuanto mejor estaran todos cuando se haya logrado.

4.4.3 Etapa I11: Planificacion Directiva

Se definen politica de calidad, los objetivos de calidad con sus respectivos indicadores y

paralelamente se elabora el mapa de procesos y el manual de calidad con la finalidad de
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establecer un plan corporativo que permite aplicar el direccionamiento estratégico a todos

los niveles de la organizacion.

De acuerdo a la Norma 1SO 9001:2008, la alta gerencia debe asegurarse que la politica de

calidad:

a. Seaapropiada para los propositos de la organizacion.

b. Incluya un compromiso para cumplir con los requerimientos y la mejora continua de la
eficacia del sistema gerencial de calidad, proveer un marco de referencia para el
establecimiento y revision de los objetivos de la calidad.

c. Escomunicada y entendida en la organizacion.

d. Es revisada para verificar su adecuacion.

Segun Alexander (2005), la politica de calidad es la guia fundamental del sistema de
calidad de la compafia. Debe ser muy precisa y no demasiada extensa, ya que debe ser
comunicada a toda la organizacion y su significado entendido. La empresa tiene que
desarrollar programas de entrenamiento para asegurarse que sea entendida en los distintos

niveles.

De acuerdo a la norma 1SO 9001: 2000 en el manual de calidad se debe incluir cualquier
exclusion a los requerimientos del capitulo 7 de la norma 1SO 9001:2000. Debido a que no
todos los elementos son aplicables a todas las organizaciones. También debe encontrarse
los procedimientos documentos establecidos para el sistema de calidad, asi como una
descripcién de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de calidad. Ademas
segun Alexander (2005), el manual de calidad es el documento méas importante del sistema
gerencial de calidad de empresa. En él, la alta gerencia, a través de enunciados, atendera

todos los requerimientos de la norma.

Utilizando la politica de calidad se elaboraran los objetivos de calidad que generalmente
tendran una aplicacion anual. Estos objetivos deben tener indicadores claros y mesurables
ya que seran indicativos del logro de las metas trazadas. Se recomienda que estos

indicadores sean revisados por el Gerente General de la empresa, ya que por lo general
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involucran las acciones correctivas y preventivas, resultados de las auditorias internas,

reclamos de clientes, productos no conformes.

4.4.4 Etapa IV Planificacion operativa
Es la planificacion de las acciones que deben ser desarrolladas en cada proceso del sistema

de gestion de la calidad establecido en la etapa previa con la finalidad de lograr el

cumplimiento de los requisitos de calidad y la mejora continua de la organizacion.

Se definen el responsable de cada proceso, asignado a través de sus indicadores; asimismo,
se identificaran los puntos de control para el proceso, como se efectuard la medicion y la

generacion de un registro apropiado.

Paralelamente se elaboran los procedimientos en las operaciones estandares junto con los

documentos y registros necesarios para cada proceso.
La Norma 1SO 9001: 2000 requiere seis procedimientos documentados:

e Control de documentos

e Control de registros de calidad
e Auditorias Internas

e Control de No Conformidad

e Acciones Correctivas

e Acciones Preventivas

Segln Nava y Jiménez (2003) la organizacion define sus procesos, sus procedimientos y

sus interrelaciones:

A través del procedimiento de control de documentos, se definen cuales documentos

afectan la calidad del producto.

Con el procedimiento de generacion de registros de calidad se definen las evidencias de los

resultados de los procesos.
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Con el procedimiento de No Conformidad se logra, a través de los registros de calidad, la
deteccion y correccion de los defectos.

Con el procedimiento de acciones correctivas se logra la no recurrencia de defectos

iniciando la mejora.

Con el procedimiento de acciones preventivas se detectan causas de no conformidad

potenciales.

Aunque la norma ISO 9001:2008 establece como obligatorio documentar los seis
procedimientos mencionados, la empresa puede generar otros procedimientos que aseguren
la eficacia operacional y el sistema de control de calidad, ya que la organizacion debe
asegurarse que cada proceso esté suficientemente documentado (Alexander, 2005).

4.4.5 Etapa V. Implementacion del Sistema

Las cuatro etapas previas son las correspondientes a la planificacion. Esta etapa
corresponde a la accion, es decir a la aplicacion practica de todo lo planificado en las etapas

anteriores.

4.4.6 Etapa VI. Verificacion del Sistema

Estando el modelo implementado casi en su totalidad y la organizacién en proceso de
generar registros, es el momento estratégico para realizar las primeras auditorias internas al
sistema de calidad (Alexander, 2005).

Otra fuente de informacion para verificar el funcionamiento del sistema es a través de la
medicion de la satisfaccion de los clientes, la cual se debe realizar evaluando la satisfaccion
de los requerimientos que fueron identificados en la Revision Gerencial. También deben ser
consideradas las acciones correctivas y preventivas como elementos de verificacion del

sistema de calidad.
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4.4.7 Etapa VII. Mejora Continua del Sistema

Segun Nava y Jimeénez (2003) la mejora continua es el instrumento que permite evolucionar

hacia los mas altos niveles de calidad.

La planta debe mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Calidad mediante el uso
de la politica de calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, los
analisis de datos, acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion (ISO
9001:2008).

4.4.8 Esquema de un Manual de Calidad 1SO 9001: Aplicado al Sector Construccion

El Manual de calidad es un documento controlado que define el alcance del Sistema de
Calidad de la Direccion. Todos los documentos de menor nivel deben de estar de acuerdo

con los compromisos del manual de calidad.

El lineamiento 1SO 8402, Vocabulario para la gestion de calidad y aseguramiento de la
calidad, define el manual de calidad como “documento que plantea la politica de calidad y
describe el sistema de calidad de una organizacion”. Esto podria relacionarse con todas las
actividades de la organizacion o con las de una parte de ella, por ejemplo: requerimientos
especificos que dependen de la naturaleza de los productos o servicios, requerimientos
contractuales, procesos, regulaciones gubernamentales, o la organizacion como un todo
(Alexander, 2005).

Un Manual de Calidad es la base del marco del trabajo del sistema de calidad de la
direccion de una empresa, cuyos productos son un conjunto de mercancias o servicios que

satisfacen los requerimientos de sus clientes (Levinson, 2003).

En el Cuadro N° 1 de a continuacién se presenta el indice del Manual de Calidad
desarrollado por el Departamento de Vivienda y Asuntos del Gobierno Vasco, promotor de

la iniciativa Eraikal (Gobierno Vasco, 2007):
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Cuadro 1: Esquema de Manual de Calidad para Proyectos de Construccion.

INDICE DEL MANUAL DE CALIDAD

CORRESPONDENCIA CON LA NORMA I1SO

9001:2000

Cap. Titulo Apdo. Titulo

5.1 Compromiso de la direccion
0 Politica de Calidad y presentacion 5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de calidad

6.1 Provision de recursos

Obijetivo y alcance
2 Normas de aplicacion
Manual de calidad (descripcion de la
3 Mapa de procesos 4.22(c) interaccion entre los procesos)
4 Documentacion del sistema 4.2 Requisitos de la documentacion
5 Gerencia y recursos
51 Funciones, responsabilidades y 55 Responsabilidad, autoridad y
' comunicacion ' comunicacion
5.3 (e) Politica de la calidad (revision)

5.2 Revisién y seguimiento del sistema 5.4 Planificacion

5.6 Revision por la direccion
5.3 ‘ Formacion del personal 6.2 Recursos humanos
5.4 ‘ Infraestructuras 6.3 Infraestructuras
55 Ambiente de trabajo 6.4 Ambiente de trabajo
6 Realizacion de los trabajos
6.1 Presupuestos y contratos 7.2 Procesos relacionados con el cliente
6.2 Planificacion de los trabajos 7.1 Planificacion de la realizacion del

producto
6.3 ‘ Compras y subcontratacién 7.4 Compras
6.4 Ejecucién y control de los trabajos 751 Control de I{a,producmo_n y de la
prestacion del servicio
6.5 ‘ Identificacion y trazabilidad 753 Identificacion y trazabilidad
6.6 ‘ Propiedad del cliente 754 Propiedad del cliente
6.7 ‘ Preservacion del producto 755 Preservacion del producto
6.8 Control de equipos de seguimiento y 76 Control de los dispositivos de
' medicion ' seguimiento y de medicion

7 Mejora 8.5.1 Mejora continua
7.1 Satisfaccion de cliente 8.2.1 Satisfaccion del cliente
7.2 Auditorias internas 8.2.2 Auditoria interna
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INDICE DEL MANUAL DE CALIDAD

7.3

7.4

Seguimiento de los procesos

Control de No Conformidades,
acciones correctivas y preventivas

FUENTE: Gobierno Vasco (2007).

4.5 Gestion de Procesos

Un proceso es una serie de tareas de valor agregado que se vinculan entre si para

transformar un insumo en un producto (mercaderia o servicio) acorde a Chang (1996).

Considerando el concepto de procesos generales y especiales segun Gémez (2005), los
procesos generales son aquellos cuyo control puede identificarse durante su realizacion.
Los procesos especiales son aquellos que no pueden controlarse durante su realizacion, sino

que deben examinarse durante su uso.

En el caso de Proyectos de Construccion, segiin el Mapa de Procesos elaborado por el
Ministerio de Vivienda del Gobierno Vasco, se ha identificado los procesos necesarios para

el sistema de gestion de calidad, determinando su secuencia e interaccion a través de la

CORRESPONDENCIA CON LA NORMA I1SO

8.2.3

8.2.4
8.4
8.3

8.5.2

8.5.3

representacion grafica en el Mapa de Procesos.
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Seguimiento y medicion de los
procesos

Seguimiento y medicion del producto
Andlisis de datos
Control del producto no conforme
Accion correctiva

Accion preventiva



V. MATERIALES Y METODOS

5.1 Lugar de Estudio

El trabajo de gabinete se realiz6 en las oficinas de empresa consultora ubicada en el Distrito
de Magdalena, empresa Consultora en Ingenieria y Arquitectura S.A.C.

El trabajo de campo y la parte experimental se realiz6 en las diferentes obras de

construccién que maneja la empresa consultora.

5.2 Materiales y Equipos

5.2.1 Normas Técnicas y Legales

ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de Calidad. 1SO

b. Reglamento Nacional de Edificaciones — Norma GE.030 Calidad de la Construccion
2006.

c. NTP 833.930:2003 Guia de Interpretacion de la NTP 1SO 9001:2001 para el
Sector Construccion.

d. NTP 833.931:2005 Guia Metodoldgica de Gerencia de Proyectos para el Sector

Construccion.

o

5.2.2 Documentos de la Empresa y Trabajos de Ingenieria
a. Expediente Técnico de Obras de Construccion.

b. Procedimiento Documentados de la Empresa

c. Planos de Construccion.
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5.2.3 Herramientas de Calidad

a. Listas de Verificacion.

b. Mapa de Procesos.

5.2.4 Materiales de Escritorio

a. USB
b. Computadora

c. Libreta de apuntes

5.2.5 Materiales Otros

a. Equipo de proteccion personal (casco, botas)

5.3 Métodos y Procedimientos

5.3.1 Diagnostico de la empresa, en base al criterio de la Norma 1SO 9001:2008

El diagndstico se realizé a través de listas de verificacion del sistema de gestién el cual
consta de un cuestionario en relacion a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, con una

escala de calificacion cuantitativa que evaltia la conformidad de cada aspecto de la norma.

La aplicacion de dichas preguntas permiti6 medir el grado de cumplimiento de la

organizacion con respecto a cada numeral de la norma 1SO 9001:2008.

La lista de verificacion en resumen ha sido estructurado a manera de un cuestionario
comprendiendo los capitulos de la Norma ISO 9001:2008, los cuales son: Capitulo 4
Sistema de Gestidn de la Calidad, Capitulo 5 Responsabilidad de la Direccién, Capitulo 6
Gestion de los Recursos, Capitulo 7 Realizacion del Producto, Capitulo 8 Medicion,
Analisis y Mejora.
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Dicha informacién de la empresa se obtuvo a través de entrevistas al personal, revision de
la documentacion y de evidencias objetivas que se recolectaron durante la visitas a
instalaciones, asimismo, se realiz6 el andlisis de los resultados, con el objetivo de conocer

el estado actual de la empresa sobre su sistema de gestion de calidad.

Para la calificacion de cada pregunta de la Lista de Verificacion Cuantitativa en base a la

Norma 1SO 9001:2008 se emple6 la puntuacién que se muestra en el Cuadro N° 2.

Cuadro 2: Escala de Puntuacioén de la Lista de Verificacion en base a la Norma ISO

9001:2008.
PUNTUACION | OBSERVACION SIGNIFICADO
0 No existe No se encontraron evidencias

Existen pautas ya definidas en

Ya Existe algo
alguna parte de la empresa
Existe en grado Existen evidencias de
Yo aplicacion pero no esta
Minimo aceptable documentado

Existen en grado Existen evidencias de

Ya aplicacion y esté en proceso de
Bueno documentacion
Existe en grado Esta implementado,
1
excelente documentado y controlado

FUENTE: Pola y Polam (1997) citado por Catacora (2002).

La lista de verificacion que se utilizé para evaluar el cumplimiento con los requisitos
establecidos por la Norma ISO 9001:2008, se subdivide en 23 requisitos de acuerdo a los
capitulos que comprenden desde el numeral 4 al 8 de la Norma. El formato de La Lista de
Verificacion en donde se anotd la puntuacion se presenta en el Cuadro N° 3 de a

continuacion:
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Cuadro 3: Lista de Verificacion Cuantitativa segin la Norma 1SO 9001:2008.

Capitulo

Requisito

Puntaje

Observacion

4. Sistema de Gestion de la Calidad

4.1
4.2

Requisitos generales

Requisitos de la documentacion

5. Responsabilidad de la Direccion

51 Compromiso de la direccion
5.2 Enfoque al cliente

53 Politica de la calidad

5.4 Planificacion

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.6 Revision por la direccion

6. Gestion de los Recursos

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos Humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de Trabajo

7. Realizacion del producto

71
7.2
73
7.4
75

7.6

Planificacion de la Realizacion del producto
Procesos relacionados al cliente

Disefio y desarrollo

Compras

Produccidn y prestacién de servicios

Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

8. Medicidén, Analisis y Mejora

8.1
8.2
8.3
8.4
8.5

Generalidades

Seguimiento y Medicion

Control del producto no conforme
Andlisis de datos

Mejora

Puntaje Total

FUENTE: Elaboracion propia.
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Aplicando una escala de puntuacién a cada pregunta de la Lista de Verificacion se obtuvo
puntajes parciales para cada capitulo de ésta, con los cuales se calculd las valoraciones
finales tal como se muestra en el Cuadro N° 4. En resumen los resultados de cada capitulo

fueron ponderados a una escala del 1 al 10.

Cuadro 4: Calculo de las Valoraciones Finales para la Lista de Verificacion

Cuantitativa 1SO 9001: 2008.

Valoracion = Puntaje Obtenido x 10
NUmero de Preguntas/Requisitos

FUENTE: Catacora et al. (2002).

Los resultados se obtuvieron de la sumatoria total del puntaje de los requisitos por cada
capitulo de la norma, las cuales fueron transformados en una escala del 1 al 10 utilizando la

férmula de a continuacion:
Donde el Puntaje Obtenido es igual al puntaje total que se calcula por cada capitulo.

El Ndmero de Preguntas corresponde al cuestionario de requisitos de la Lista de
Verificacion Cuantitativa de la Norma I1SO 9001:2008.

La Lista de Verificacion esta dividida por capitulos al igual que la Norma 1SO 9001:2008.

La puntuacion se obtuvo por capitulo, sumando las valoraciones de cada item.
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La puntuacion final se obtuvo sumando los puntajes parciales de cada capitulo de la Norma.
El puntaje méaximo obtenido sera de 200 puntos en caso que los 20 requisitos sean
aplicables. La calificacion para el nivel de cumplimiento en relacion a la Norma ISO
9001:2008 se muestra en el Cuadro N° 5.

Cuadro 5: Nivel de Cumplimiento de la Calificacion obtenido por la empresa con
respecto a la Norma 1SO 9001:2008.

Calificacion Normal para 20

requisitos Nivel de Cumplimiento
(puntos)
0-100 Muy deficiente
100 - 120 Requiere mejoras. Acciones correctivas inmediatas
Cumple los requisitos con sistemas y rendimientos
120 - 140 minimos. Requiere mejoras. Acciones correctivas
necesarias
140 - 160 Cumple los requisitos con sistemas y rendimientos
aceptables
160 -180 Cumple los requisitos con sistemas de seguridad y
rendimientos a la medida
180 - 200 Cumple los requisitos con excelentes sistemas de

calidad y rendimiento
FUENTE: Pola y Palom 1996, citado por Catacora (2002)

Asimismo se obtuvo una calificacion acorde al porcentaje de cumplimiento correspondiente
a la Norma 1SO 9001:2008 segun la escala mostrada en el Cuadro N° 6 el cual se presenta a

continuacion:
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Cuadro 6. Escala de Calificacion segun porcentaje de cumplimiento de la Norma I1SO

9001:2008.
Calificacion Porcentaje de cumplimiento total

Cumple totalmente con un Sistema de SGC eficaz 99 - 100

Cumple casi con la totalidad de los requisitos para un SGC 95-99

Cumple parcialmente con los requisitos para un SGC 85-90

Cumple en menor grado con los requisitos minimos para 7585

un SGC

Cumple con los requisitos minimos para un SGC 6575

No cumple con los requisitos minimos para un SGC 55 - 65

No tiene un SGC <55

FUENTE: Catacora et al. (2002)

5.3.2 Andlisis de los Procesos

Durante esta etapa se identificd los procesos del sistema de gestion de la empresa para la
ejecucion de proyectos de construccion de acuerdo a la Norma ISO 9001:2008 numeral
7.3.2, se definié los elementos de entrada para el disefio y desarrollo de esta manera se
identific la secuencia e interaccién de procesos, para este caso se incluyd los procesos de

disefio y ejecucion de proyectos.
Asimismo se realizo la clasificacion de los procesos del sistema de gestion de la calidad de

acuerdo a la Guia ISO 9001 del Gobierno Vasco (2007) de acuerdo a como se describe a

continuacion:

31



a. Procesos de gerencia: se agrupé a todos aquellos procesos que estan vinculados al
ambito de las responsabilidades de la direccion y que estan en relacion con el capitulo 5
de la norma ISO 9001:2008.

b. Procesos de gestion de recursos: se determind aquellos procesos que permiten
proporcionar y mantener los recursos necesarios (recursos humanos, infraestructura y

ambiente de trabajo) y se corresponden con el capitulo 6 de la norma.

c. Procesos de realizacion de los trabajos: en esta fase se seleccioné aquellos procesos
que permiten llevar a cabo la produccion y/o la prestacion del servicio, y se encuentra

en relacion con el capitulo 7 de la Norma 1SO 9001:2008.

d. Procesos de Medicion, analisis y mejora: se determind aquellos procesos que
permiten hacer el seguimiento, medicion y analisis del sistema de calidad y
establecimiento de acciones de mejora. Se encuentran en relacion con el capitulo 8 de
la norma 1SO 9001.

Estos procesos estan desarrollados, en los capitulos: 5. Responsabilidad de la Direccion, 6

Gestion de los Recursos, 7. Realizacion del Producto, 8. Medicion, andlisis y Mejora.

Se realizéd la subdivision en procesos individuales teniendo en cuenta las estrategias y
objetivos de la organizacidn, definiendo los datos de entrada, parametros de control y datos
de salida.

También se realizé la recopilacion de informacion mediante los expedientes técnicos en
donde se observd la secuencia y los requerimientos técnicos para la ejecucion de

proyectos.

5.3.3 Elaboracion del Mapa de Procesos

Con la finalidad de realizar la elaboracion del mapa de procesos se analiz6 como cada
proceso se vincula verticalmente y horizontalmente estableciendo las relaciones e
interacciones. Como parte del procedimiento en esta metodologia se realizé una estructura

de los procesos, tomando como referencia el modelo 1SO 9001 de un sistema de gestion de

32



la calidad basado en procesos en el cual se representa la definicién de los requisitos del
cliente y la identificacion de los procesos de responsabilidad de la direccién, ademés los
procesos de gestion de los recursos, realizacion del producto y los procesos de medicion,
analisis y mejora (NTP 833.930:2003).

Se identifico los puntos en los que la organizacion debe documentar los procesos que se
emplean para la realizacion del trabajo asi como los registros del sistema de calidad.

En la Figura 2 se muestra un esquema del mapa de procesos de un proyecto de
construccion basado en la Guia ISO 9001 del Gobierno Vasco para proyectos de

construccion, el cual servira como referencia:

Documentos del Sistema

Normativa Planos,
Instrucciones Técnica NTP Especificacione
Manual de Calidad Procedimientos Técnicas 1SO9001:2001 s Técnicos Formatos
Gerencia

- Politica de Calidad

- Comunicacién

Revisién del Sistema

-II—I
Recursos Mejora

- Formacién del Personal - Control de No
- Infraestructuras Conformidades
- Ambiente de Trabajo - Auditorias Internas

- Acciones Correctivas y
Preventivas

Satisfaccion Clientes

Compras y.
Subcontratacién

Realizacién de Trabajos

Presupuestosy
Contratos

Registro del Sistema (Archivo)

Requisitos, Necesidades, Expectativas

Ejecucion y
Control de
Trabajos

Plan de
Trabajo

Obra
Realiza —

Administracién de Compras y

Revision por la ) L
Expediente Técnico

Manual de Calidad Direccién Presupuestos

Control de No Revision del Plan de

Conformidades Sistema Trabajo Presupuestos
Satisfaccién del Memoria

Auditorias Internas Cliente Descriptiva Ordenes de Compra

Acciones

Correctivas y

Preventivas Albaranes de Materiales

Requisitos de Compra

Figura 2. Mapa de Procesos para Proyectos de Construccion.
Fuente: Gobierno Vasco (2007)
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5.3.4 Disefio del Manual de Calidad

En esta etapa se disefid el Manual de Calidad de la empresa, documento que describe el
sistema de gestion de la calidad. Para ello se estableci6 como marco de referencia la
identificacion de los procesos, las secuencias e interacciones (mapa de procesos)

establecida en la presente metodologia punto 5.3.3.

El Manual de calidad incluyé lo siguiente segin NTP 833.930: 2003 Guia de
Interpretacion de la NTP I1SO 9001:2001 para el Sector Construccion (INDECOPI,
2003):

a. Descripcion del Sistema de Gestion de Calidad.

b. El alcance del sistema de gestion, detalles y exclusiones.

c. Referencia a los procedimientos documentados establecidos para el sistema
de gestion de la calidad o referencia a los mismos.

d. Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion
de calidad.

5.3.5 Propuesta del Programa de Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad

El Programa de Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad que se ha propuesto
como parte de esta metodologia comprendio el desarrollo de una serie de actividades para
garantizar el cumplimiento del sistema respecto a los requisitos de la Norma ISO
9001:2008. Asimismo en esta etapa se desarrolld la definicion y la aplicacion de la
documentacién del sistema acorde a la normativa establecida (Ministerio de Fomento de
Esparia, 2005).

Considerando los puntos anteriores detallados en la presente metodologia se definid las
etapas del programa de implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, el cual incluyo

lo siguiente:
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5.3.5.1. Compromiso de la Direccion

Esta etapa consistié en el estudio de las necesidades y requisitos de los clientes, ademas de
la elaboracion de los lineamientos que especifiquen los compromisos generales de la

organizacion para su cumplimiento.
Como parte de ello se definieron las siguientes actividades:

a. Propuesta del establecimiento del compromiso formal de la Direccion respecto a
la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

b. La comunicacién a todos los miembros de la organizacion de la implementacion
de un sistema de la calidad, en donde se reflejo el compromiso de la
direccion y la politica de la calidad.

5.3.5.2. Organizacion del Proyecto

Como parte de esta metodologia se planificd las diferentes actividades a realizar para
conseguir la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2008, para

ello se realizo las siguientes actividades:

a. Designacion de responsable de la implementacion y funcionamiento del Sistema
de Gestion de Calidad y formacién del Comité de calidad.

b. Especificacion de la informacion, procesos y recursos relacionados al proceso de
implementacion del sistema de gestidn de calidad.

c. Planificacion de Actividades previas a ejecutarse para implementar el sistema de
gestion mediante un cronograma de actividades, siguiendo el siguiente Cuadro
N° 7:
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Cuadro 7: Planificacion de Actividades de Implementacion del Sistema de Gestion

de Calidad.
Ne ETAPA ';:cc:': i‘l’ﬁ;" Ao f __| Responsables
Ene [ Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul |Ago | Sep | Oct [Nov | Dic

1 |Diagnéstico Inicial

2 |Compromiso de la Direccion

3  |Defmicién dela Polifica y Planificacion

4 |Organizacién del Proyecto

5 |Formacién Inicial

6  |Documentacion del Sistema

7 |Defmicién de Procedimientos

8  |Defmicion de Instructivos

9  |Haboracion del Manual de Calidad
10 |implementacion del Sistema
11 |Aplicacién de Procedimientos
12 |Verificacion
13 |Auditoria Interna
14 [Comeccion de No conformidades

FUENTE: Elaboracion Propia.

5.3.5.3. Formacion Inicial

Esta fase consistio en la definicion de

completa participacion de todos los miembros de la empresa durante y después de la

implantacion.

los programas de formacion para conseguir la

Se designo al Coordinador de calidad, el cual establecid

necesarios para conseguir el conocimiento y entendimiento por parte de todos los miembros

de la empresa sobre el Sistema de Gestion de la Calidad.
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5.3.5.4. Documentacion del Sistema

Durante esta etapa se realizd la descripcion de los documentos que forman parte del
sistema de gestion de la calidad de la organizacion. Comprendié la normalizacion de los
procesos de trabajo, es decir la definicién y documentacion de las actividades incluyendo

los procedimientos e instrucciones ademas de la elaboracion del Manual de la calidad.

La metodologia para el desarrollo de la documentacién del sistema consistio en lo

siguiente:

a. Definicion de los procedimientos a redactar.

b. Definicién de las instrucciones de trabajo y otra documentacion, que procedan

c. Definicion de los registros de calidad donde se reflejara el cumplimiento del
sistema.

d. Elaboracion y redaccion de los principales procedimientos de gestion,
procedimientos técnicos, manuales, planes, instructivos técnicos y registros del

Sistema de Gestidn de Calidad.

5.3.5.5. Implementacién del Sistema

Para el disefio de la implementacion del sistema se ha definido que las actividades de la
organizacion se lleven a cabo conforme a los procedimientos e instrucciones descritas. Es
decir en esta etapa se definié la ejecucion de los procesos en concordancia con la
documentacién del sistema de gestion de la calidad. De esta manera los procedimientos e

instrucciones de trabajo elaborados seran aplicados por la organizacion.
Las actividades que se desarrollaron para ejecutar esta etapa son:

a. Establecimiento de la aplicacion de los procedimientos e instrucciones.
b. Realizacién de controles parciales de seguimiento.

c. Determinacion de las correcciones de no Conformidades (adaptaciones).
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5.3.5.6 Verificacion

Esta etapa consistio en la adecuacion y eficacia del SGC desarrollado e implementado y la
consecuente realizacion de acciones de mejora necesarias a través de tres herramientas:
auditoria interna, revision gerencial y tratamiento de los hallazgos mediante acciones

correctivas/preventivas.

Se estableci6 el sistema de evaluacion del sistema para comprobar que todas las
actividades que se describen en el sistema estan funcionando de acuerdo a los requisitos de
la Norma ISO 9001:2008.

Las Actividades que se determinaron fueron las siguientes:

a. Plan de auditoria y comunicacion.
b. Informe de auditoria interna.

c. Acciones correctivas derivadas de las no conformidades detectadas.
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VI. RESULTADOS Y DISCUSION

6. 1 Diagnostico de la Situacion Actual de la Empresa

6.1.1 Presentacion de la Empresa Consultora en Ingenieria

La Empresa es una compafiia consultora y constructora la cual brinda servicios de disefio
técnico y ejecucion de proyectos de arquitectura, edificacion, saneamiento e ingenieria

ambiental, laborando en el mercado nacional desde el afio 2006.

Durante los Gltimos afios brinda servicios de construccion de proyectos de ingenieria y
saneamiento; los cuales requieren por parte de los clientes de un Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001:2008; por lo tanto para mostrar su compromiso con el cumplimiento de
las especificaciones técnicas de los clientes y la normativa legal, la empresa ha decidido
implementar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008

siguiendo también las indicaciones del Reglamento Nacional de Edificaciones.

6.1.2 Estructura Organizacional

La empresa presenta una estructura jerarquica organizada en relacion a las funciones
administrativas y a las actividades de la ejecucion de las obras de construccion. Incorpora
en su organigrama diversos departamentos encargadas de la gestion de la calidad y del area

comercial de la empresa.

La organizacion actual de la empresa esta conformada por la Gerencia General, Gerencia
Comercial, Departamento de Sistemas de Gestion, Gerencia Administrativa y Finanzas y

Gerencia Técnica.
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Gerencia General es la encargada de coordinar todas las actividades entre los
departamentos, asi como establecer la politica y los objetivos de la empresa.

El Representante de la Direccion, quien es designado por Gerencia General, tiene la
responsabilidad de asegurar la implementacion y mantenimiento del Sistema de Gestion de
Calidad.

Asimismo el Departamento de Sistemas de Gestion esta conformado por el Gerente del
Sistema de Gestion de Calidad y el Coordinador de Calidad quien es responsable de brindar
soporte a las demas areas del proyecto en materia de Gestion de la Calidad, y de realizar la

supervision interna de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

Gerencia Técnica, area encargada de la ejecucion de la obra, elaboracion de presupuesto y
de la realizacion del disefio y de los expedientes técnicos de la obra, tiene la siguiente
estructura jerarquica Gerente Técnico, el Ingeniero Residente, Supervisor de Obra,

Topografo y Maestro de Obra.

Gerencia Administrativa y Finanzas, departamento encargado de la gestion administrativa

de la empresa como de la contabilidad y de las actividades de finanzas.

La organizacion actual de la empresa se representa en la siguiente Figura N° 3 el cual

describe la estructura organizacional de los diversos departamentos de la empresa:

40



Gerencia
General

Representante L

de la Direccion

Gerencia
Comercial

Departamento
de Sistemas de
Gestion

Gerencia de
Administracion
y Finanzas

Gerencia
Técnica

Calidad

I_ Coordinador de

Gerente Técnico

_
1 1 1
q Supervisor de q
SpErerde | wedio ambieme | 9%
y Seguridad
1
1 1
Topografo Maestro de Obra

I— Obreros

Figura 3. Organigrama General de la Empresa.

Fuente: Elaboracién Propia.
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6.1.3 Evaluacion de la Aplicacion de la Lista de Verificacion Cuantitativa en base a la
Norma 1SO 9001:2008

Se realizé un analisis del nivel de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 en base a los Criterios de Puntuacion de la Lista de Verificacion segun el
Cuadro 2. El desarrollo de la lista de verificacion se encuentra detallado en el Anexo N°
14, en donde se indica el puntaje obtenido y las observaciones respectivas.

En base a la Calificacion de Catacora, Cuadro N° 6 se realiz6 una evaluacion segun el
porcentaje de cumplimiento global en relacion a la Norma ISO 9001:2008, obteniéndose

también un puntaje parcial de evaluacion por capitulo.

El resumen de los resultados de la aplicacion de la Lista de Verificacion cuantitativa para la
evaluacion del nivel cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2008 se presenta en el Cuadro
N° 8, de acuerdo a este cuadro tenemos lo siguiente:

El puntaje obtenido proviene del calculo de la puntuacion de los requisitos del cuestionario.
El puntaje 6ptimo de cada aspecto equivaldra igual al nimero de preguntas de la encuesta,
debido a que el valor 6ptimo para cada pregunta es igual a 1.

Valoracién obtenida, proveniente de la conversion de la escala del 1 al 10 del puntaje
obtenido.

Valoracion 6ptima, el cual corresponde al valor 10.

A continuacion en el cuadro N° 8 se presenta el consolidado del puntaje, valoracién y

porcentaje de cumplimiento de la Lista de Verificacion Cuantitativa:

42



Cuadro 8: Consolidado del Puntaje, Valoracion y Porcentaje del Cumplimiento de los
Requisitos de la Norma 1SO 9001: 2008.

e N°_d_e Puntaje Puntaje | Valoracion | Valoracion Porcentaje de

QUISITO PRI Obtenido | Optimo | Obtenida | Optima | Cumplimiento
preguntas

4. Sistema de Gestion 27 8 27 2.96 10 29.63

de Calidad

5. Responsabilidad de 25 11.25 25 4.5 10 45.0

la

Direccion

6. Gestion de Recursos 10 5.5 10 5.5 10 55.0

7. Realizacién del 83 58 83 6.99 10 69.88

Producto

8. Medicion, Andlisis 49 15.5 49 3.16 10 31.63

y Mejora

TOTAL 194 98.25 194 23.11 50 46.23

FUENTE: Elaboracion Propia

De acuerdo al desarrollo de este cuadro se obtuvo un puntaje del nivel de cumplimiento

global el cual corresponde a un 46.23 % segun la calificacion que se indica en el Cuadro N°

6, significa que la empresa no cuenta con un Sistema de Gestién de Calidad (Catacora,

2002).

La aplicacién del cuestionario permite evaluar que a pesar de que la organizacién no ha

alcanzado la certificacion respectiva de su sistema de gestion, ha establecido un esquema

de la identificaciobn de sus procesos e interaccion entre ellos. La documentacién

desarrollada por la empresa se basa en registros, procedimientos e instructivos de los

principales actividades de construccion.
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En la Figura N° 4 se representa para un mayor entendimiento el porcentaje de
cumplimiento total respecto al cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008.

Porcentaje Global del Cumplimiento de los Requisitos
de la Norma 1SO 9001:2008

= Cumplimiento

Incumplimiento

Figura 4. Porcentaje Global del Cumplimiento de los Requisitos de la Norma
1SO 9001:2008.

Fuente. Elaboracién Propia

En cuanto a la puntuacion del nivel de cumplimiento global alcanz6 un puntaje de 98.25,
lo cual segin Pola y Polam Cuadro N° 5, indica que la empresa tiene un Sistema de
Gestion muy deficiente. Esta puntuacion se debe principalmente a que la organizacion no
ha implementado formalmente un Sistema de Gestidn de Calidad conforme a la Norma 1SO
9001:2008.

La Alta Direccion ha mostrado su compromiso con la implementacion de un sistema ISO
9001 y mas adelante con un Sistema de Gestion Integrado en base a las Normas OHSAS
18001 e I1SO 14001.
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En cuanto a la evaluacion del cumplimiento en relacion a cada capitulo de la norma en la

Figura N° 5 se visualiza el grado de cumplimiento para los capitulos que comprende el

capitulo 4 Sistema de Gestion de la Calidad, Capitulo 5 Responsabilidad de la Direccion,

Capitulo 6 Gestion de los Recursos, Capitulo 7 Realizacion del Producto y el Capitulo 8

Medicion, Analisis y Mejora.
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o

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO POR CAPITULO DE LA NORMA ISO 9001:2008

Porcentaje de Cumplimiento
w = wul [=a)
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[=]

|

Capitulo 4

Capitulo 5 Capitulo 6 Capitulo 7 Capitulo 8

Capitulos de la Norma 1SO 9001:2008

[ Porcentaje de
Cumplimiento

Figura 5. Nivel de Cumplimiento por Capitulo de la Norma ISO 9001:2008 obtenido

por la Empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.
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De acuerdo a la Figura 5 se puede observar que el menor grado de cumplimiento es para
el Capitulo 4 Sistema de Gestion de Calidad el cual alcanza un 29.63% al no haber
establecido un sistema certificado la empresa cumple parcialmente con este acapite de la
Norma, habiendo desarrollado algunos documentos e instructivos, elaborando un mapa

de procesos y gestionando algunos de sus procesos acorde a la Norma.

El Capitulo de la Norma que alcanzd un mayor nivel de cumplimiento corresponde al N°
7, Realizacion de Productos, con un 69.88 % ello se explica porque la empresa ha
realizado algunos procedimientos tales como el Plan de calidad, el Plan de Inspeccion y
Ensayo; ademas de los registros de requisitos del cliente, de evaluacién de proveedores y

subcontratistas y aquellos registros de compras.
En base al cuestionario de la Lista de Verificacion se realizé un analisis en relacion a
cada capitulo de la Norma ISO 9001:2008 el cual se detalla en el punto 6.1.3.1.

6.1.3.1 Evaluacion del Nivel de Cumplimiento por Capitulo de la Norma.

a) Evaluacion Capitulo 4. Sistema de Gestion de Calidad

Capitulo 4. Sistema de Gestion de Calidad

® % Cumplimiento

70.37% % Incumplimiento

Figura 6. Porcentaje del Nivel de Cumplimiento del Capitulo 4.

Fuente: Elaboracion Propia.

La Figura N° 6 indica un nivel de cumplimiento de 29.63% en relacion al Capitulo 4 de la

Norma. El analisis de la conformidad de la organizacion con los requisitos del Capitulo 4
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Sistema de Gestion de Calidad presentd los siguientes resultados descritos a continuacion:

La organizacion no ha implementado formalmente un Sistema de Gestion de la Calidad
ISO 9001:2008, a pesar de ello como parte de su compromiso de alcanzar la certificacion
cuenta con algunos procedimientos documentados. Sin embargo, ellos no se desarrollan

dentro de un sistema de gestion de la calidad certificado.

En conformidad al requisito 4.1 Requisitos Generales la empresa cumple con algunos
requisitos, la organizacion ha establecido un mapa de procesos en donde se identifica y
relaciona los procesos de gestion de la empresa. La empresa ha identificado sus procesos

contratados externos sin embargo no se ha establecido un control para ello.

En cuanto a Requisitos de la Documentacion, la empresa cuenta con Instructivos y
Procedimientos técnicos para la ejecucion de la obra. Asi como un Procedimiento general
para el control de los documentos y los registros, ello permite un cumplimiento parcial del

presente requisito.

En cuanto al incumplimiento, cuyo nivel de porcentaje alcanzé un 70.37 %, esto se da
principalmente debido a que cuenta con documentos de gestion generalizados, es decir ellos
estan parcialmente o en un porcentaje acorde a los requisitos del Sistema de Gestion de
Calidad I1SO 9001: 2008; también el incumplimiento se debe a la falta de declaraciones
documentadas de una politica de calidad. Como parte de su sistema de gestion la
organizacion cuenta con un documento el cual presenta un esquema de su sistema de

gestién y de sus procesos.

47



b) Evaluacién Capitulo 5. Responsabilidad de la Direccion

Capitulo 5. Responsabilidad de la Direccion

m % Cumplimiento
% Incumplimiento

Figura 7. Porcentaje del Nivel de Cumplimiento del Capitulo 5.

Fuente. Elaboracién Propia.

En cuanto al Capitulo N° 5, la figura N° 7 describe un nivel de cumplimiento del 45%, el
diagnostico realizado con la lista de verificacion determiné el puntaje indicado lo cual se
explica principalmente porque la Alta Direccion establece los lineamientos de la politica de
la calidad, los objetivos y el planeamiento de calidad a pesar de ello no se encuentran

documentados dentro de un sistema formal de gestion de calidad.

La Alta Direccion comunica a la organizacion la importancia de cumplir con los requisitos
del cliente y los requisitos legales. Ademas la empresa ha elaborado documentos en donde
se tiene identificado los requisitos normativos. Sin embargo, estos documentos no se
desarrollan dentro de un sistema formal de gestion de calidad basado en los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008.

La Organizacion asegura la mejora continua del SGC a través de la revision periddica de la
efectividad del sistema; ademés, asegura la disponibilidad de recursos tanto para la
implementacion del sistema de gestion de calidad asi como para su mantenimiento y

perfeccionamiento.
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La empresa ha establecido y mantiene registros para determinar los requisitos del cliente de

esta manera poder alcanzar un mayor nivel de satisfaccion del cliente.

Esta Politica de Calidad es revisada en reuniones anuales por el gerente general para

comprobar su adecuacion a los propositos de la organizacion.

Se ha definido los objetivos de calidad acorde a lo establecido en los lineamientos de
politica de la calidad, de esta manera se han elaborado algunos indicadores asociados a su
medicion.

La empresa cuenta con un Plan de Calidad, ademas de registros donde se planifican los

procesos, sin embargo este documento no se desarrolla dentro un sistema formal de la

gestion de calidad.

Asimismo no cuenta con un procedimiento documentado donde se planifican los objetivos
del Plan de Calidad llevados a cabo en un sistema certificado de Gestion de Calidad basada
en la norma I1SO 9001:2008.

Se encuentran definidas las responsabilidades y funciones de cada puesto de trabajo del
sistema de gestion de la empresa: a pesar de ello, estos no se encuentran dentro de un
procedimiento documentado. Asi también se encuentra definidas la asignacion vy

responsabilidades del representante de la direccion.

La empresa realiza y mantiene los registros que evidencian los procesos de comunicacion
interna, asi mismo realiza con cierta frecuencia la informacion sobre los asuntos de

importancia con respecto a su sistema de gestion.

La empresa realiza revisiones por la direccién para evaluar su método de gestion y eficacia
de su sistema. Con respecto a la Informacién para la revision, la empresa no cuenta con
procedimientos documentados para la realizacion de auditorias internas, por lo tanto
durante la realizaciéon de las revisiones por la direccion no se incluye el analisis de los
resultados de las auditorias. Sin embargo, la empresa realiza revisiones para verificar los
procedimientos y el funcionamiento del Sistema de Gestion de la empresa; asi mismo se

analizan las medidas tomadas como acciones correctivas o preventivas.
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c) Evaluacion Capitulo 6. Gestion de los recursos

Capitulo 6. Gestion de Recursos

m % Cumplimiento
% Incumplimiento

Figura 8. Porcentaje del Nivel de Cumplimiento Capitulo 6.

Fuente: Elaboracion Propia.

La Figura N° 8 describe un nivel de cumplimiento del 55% respecto al Capitulo 6 Gestion
de los Recursos, el analisis en relacién a cada requisito del presente capitulo se detalla a

continuacion:

La empresa no cuenta con un Procedimiento para la Gestion de los Recursos o un
procedimiento donde se define la competencia, del personal para el personal que realiza

trabajos en relacién al Sistema de Gestion de Calidad.

Existen registros de plan de formacién y de la competencia necesaria para cada puesto o
funcion de trabajo. La organizacion mantiene evidencia documentada del cumplimiento de

los requisitos de competencia para cada empleado de la organizacion.

La empresa ha elaborado registros de las acciones de mantenimiento correctivo y
preventivo la cuales se realizan para la infraestructura y los equipos. Existe un
procedimiento para el mantenimiento de la infraestructura, ademas la organizacion

garantiza instalaciones adecuadas para la realizacion de trabajos.

La organizacion ha establecido condiciones especificas de trabajo, los cuales permiten un
ambiente de confort en el trabajo, cumpliendo con los requisitos de seguridad y salud

ocupacional establecidos.
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Como parte de la evaluacion de este capitulo se ha encontrado evidencia del mantenimiento

de estas condiciones especificas de trabajo.

d) Evaluacién Capitulo 7. Realizacion del producto

Capitulo 7. Realizacion del Producto

30.12%

= % Cumplimiento
% Incumplimiento

Figura 9. Porcentaje del Nivel de Cumplimiento del Capitulo 7.

Fuente. Elaboracion Propia.

El Nivel de Cumplimiento en relacién al Capitulo 7 Realizacion del Producto, se representa
en la Figura N° 9 en donde la puntuacion alcanzé un porcentaje del 69.88%, la evaluacion
de la conformidad de la organizacién respecto a los requisitos del Capitulo 7 se describen a

continuacion:

La empresa ha establecido algunos documentos acorde a este capitulo de la Norma. Sin
embargo, estos documentos no se han implementado dentro de un sistema formal de gestién
de calidad. Entre los principales documentos que se han desarrollo son el Plan de Calidad
de Obra, en donde se realiza la planificacion de los procesos para la realizacién de la obra,
tomando en cuenta los requisitos del cliente. También cuenta con procedimientos e

instructivos técnicos.

La empresa no ha establecido procedimientos documentados para la etapa del disefio y
desarrollo tales como el Control de la Ejecucion de la Obra, sin embargo realiza planes de

inspeccion y ensayo realizandose registros donde se corrobora el cumplimiento de los
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requisitos de calidad, ademas se establecen puntos de control durante la ejecucion de la

obra.

En conformidad con este capitulo se establecen registros donde se determinan los requisitos
establecidos por el cliente, ademas de registros de compras y los registros de evaluacion
para los proveedores y subcontratistas, cabe sefialar que no cuenta con procedimientos

documentados sobre ello.

e) Evaluacion Capitulo 8. Medicion, Analisis y Mejora

Capitulo 8. Medicion, Analisis y Mejora

m % Cumplimiento
68.37% .
% Incumplimiento

Figura 10. Porcentaje de Cumplimiento del Capitulo 8.

Fuente: Elaboracion Propia.

La evaluacion del nivel de cumplimiento del Capitulo N° 8 de la Norma se representa en la
Figura N° 10 el cual indica un porcentaje de cumplimiento del 31.63%. El andlisis de la

conformidad de cada requisito con respecto a la organizacion se explica a continuacion:

La empresa no cuenta con una metodologia adecuada para el andlisis de satisfaccion del
cliente, solo registra la informacidn que recibe sobre quejas o agradecimientos del servicio

prestado.
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Con respecto a la clausula sobre Auditoria Interna no existe un procedimiento de auditoria
interna asi como registros de auditoria interna, asi mismo, no se encuentra definida la

frecuencia y planificacién de la auditoria.

Como parte de este capitulo la empresa realiza el seguimiento y medicién de los procesos
mediante el control de la obra, indicAndose los criterios técnicos y los requisitos de calidad

para ello.

Existen algunos indicadores para medir la efectividad de los procesos del sistema de
gestion de calidad asi también como su analisis. Asi también estan definidas las

responsabilidades y las frecuencias para la realizacion del seguimiento de los indicadores

Conforme a este requisito la empresa realiza un registro del control de la ejecucion de la
obra comprobando el cumplimiento de los requisitos. La verificacion se realiza en diversas

etapas del proceso comprobandose el cumplimiento de los requisitos del producto.

En relacion a este requisito la empresa identifica y controla el producto no conforme
previniendo su uso no intencional, sin embargo, no existe un procedimiento documentado y

registros para el control de producto no conforme.

La organizacion determina y analiza algunos datos del sistema para demostrar la idoneidad
del SGC, como parte del cumplimiento de esta clausula se realiza el analisis y verificacion
del cumplimiento de los requisitos del producto y una evaluacion del analisis de los datos

de los productos.

La empresa no ha elaborado un procedimiento de Analisis de datos de mejora continua. La
organizacién no cuenta con un procedimiento para acciones correctivas, a pesar de ello la
empresa realiza un analisis de las causas de la no conformidad determinando correcciones

para eliminar la no conformidad.

La empresa no ha realizado un procedimiento para acciones preventivas, sin embargo la
empresa realiza un analisis de causas estableciendo acciones preventivas y una verificacién

del cierre y de la eficacia de las acciones correctivas y preventivas.
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6.2 Analisis de los procesos

Se identifico los procesos del sistema de gestion de la calidad clasificandolos como se

describe a continuacion:

6.2.1 Procesos de gerencia:

Los procesos de gerencia comprenden aquellos procesos de Responsabilidad por la
Direccion en relacién al capitulo 5 de la Norma ISO 9001:2008, comprendiendo lo
siguiente:

a) Politica de la Calidad

b) Revision por la Direccion

c) Comunicaciones Internas

d) Planificacién y Objetivos de la Calidad

6.2.2 Procesos de gestion de recursos:

Estos procesos corresponden aquellos en referencia al capitulo 6 de la Norma, los
cuales abarcan los procesos de Gestion de Recursos Humanos, Infraestructura y

Ambiente de Trabajo.

6.2.3 Procesos de realizacion de los trabajos:

Agrupan aquellos procesos que permiten desarrollar la produccion y/o prestacion
del servicio, los cuales se encuentran en relacion con el capitulo 7 de la Norma ISO
9001:2008.

De acuerdo a ello se agruparon los siguientes procesos:

a)  Gestion Comercial

Revision de los Requisitos Relacionados con el cliente
b)  Planificacion de la Ejecucion de la Obra

Plan de Calidad

Planificacion de la Realizacion de la Obra

c)  Proceso de Ejecucion de la Obra
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Control de la Ejecucion de la Obras
Planes de Inspeccién y Ensayo

Control y Seguimiento de Dispositivos y Equipos

6.2.4 Procesos de Medicion, analisis y mejora:

Determinados por aquellos proyectos que permiten realizar el seguimiento del
sistema de calidad, medicidn, analisis y el establecimiento de acciones de mejora en
relacién al capitulo 8 de la Norma 1SO 9001.

a) Satisfaccion del cliente

b) Auditoria Interna

c) Seguimiento y Medicion de los procesos

d) Control de la Ejecucién de la Obra

e) Analisis de Datos

f) Gestidn de la Mejora Continua

Se realizo la subdivision en procesos individuales teniendo en cuenta las estrategias
y objetivos de la organizacion, definiendo los datos de entrada, pardmetros de

control y datos de salida

6.3 Elaboracion del Mapa de Procesos

En esta etapa se realiz6 un marco descriptivo y un mapa de procesos de la empresa,
basandose en el modelo ISO 9001 de un sistema de gestion por procesos, describiéndose
los procesos de responsabilidad de la direccion, procesos de gestion de los recursos,
realizacion del producto y los procesos de medicién, andlisis y mejora. Asimismo, se define

como elementos de entrada los requisitos del cliente y de salida los requisitos del cliente.

En la Figura 11 se muestra un esquema del mapa de procesos el cual se divide en procesos
estratégicos, procesos principales, procesos de apoyo y procesos de mejora continua para

el disefio y la ejecucion de proyectos de construccion.
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El Mapa de procesos elaborado de acuerdo a la Norma ISO 9001:2008 se presenta en la
siguiente Figura N° 11:
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Figura 11. Mapa de Procesos del Sistema de Gestion de la Empresa.

Fuente: Elaboracion Propia.
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6.4 Disefio del Manual de Calidad

Se realizo el disefio del Manual de Calidad acorde a los requisitos de la Norma Técnica
Peruana NTP 833.930:2003 Guia de Interpretacion de la NTP-ISO 9001:2001 para el

Sector Construccion.

El Manual de Calidad de la Empresa brinda una descripcion del Sistema de Gestion de la
Calidad implementada por la Empresa de acuerdo a la politica y los objetivos de calidad. Su
estructura esta definida en capitulos y desarrollado con el propdésito de dar cumplimiento
con el estandar aplicable. Este documento contiene la definicion de la politica y de las

précticas de gestion de calidad.

El Manual de la Calidad de la empresa describe asimismo la interaccion los procesos
principales del Sistema de Gestion de la Calidad. Cada seccion del Manual hace referencia
a los procedimientos documentados conformes a los requisitos establecidos por la NTP ISO
9001:2008.

El contenido del Manual se encuentra detallado en Anexos 1, en sintesis el Manual de

Calidad contiene lo siguiente:

6.4.1 Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa comprende los procesos de

Gestidn del Disefio y Ejecucion de Obras de Arquitectura e Ingenieria.

El Sistema de Gestion de Calidad es implementado, es mantenido y mejorado
continuamente para incrementar su eficiencia. La Organizacion posee la capacidad
necesaria de recursos e informacion para llevar a cabo sus obras como asi también
para efectuar el seguimiento, medicion y analisis de los procesos que se realizan en esta
empresa. La Alta Direccion se compromete a implementar las acciones necesarias para

alcanzar los resultados planificados.

57



6.4.2 Descripcion del Sistema de Gestion de Calidad.

a. Definicion de la Politica de la Calidad

La Gerencia General establecio la Politica de la Calidad de acuerdo al Sistema de Gestion
de Calidad de la empresa, orientandola a la plena satisfaccion de las necesidades del cliente
estableciendo un marco para la formulacion y actualizacion de los objetivos de acuerdo a
las circunstancias, asi como el control y la mejora continua de los procesos.

De acuerdo a ello la empresa defini¢ la siguiente Politica de Calidad:

La Gerencia General consciente de la importancia de satisfacer las necesidades de sus clientes,

asi como de avanzar en nuestra mejora continua, se compromete a:

Desarrollar e implementar el Sistema de Gestion de Calidad el cual garantice el
cumplimiento de la norma NTP ISO 9001:2008.

Enfoque de gestién dirigido a la mejora continua, estableciendo y revisando

periédicamente los objetivos especificos de dicho proceso de mejora.

Cumplir con los requisitos legales y normativos que sean de aplicacion en cuanto a
calidad; ademas de la conformidad con la legislacidn vigente en medio ambiente,

seguridad y salud ocupacional.

Promover la participacion y responsabilidad de todos los trabajadores de la empresa
en el funcionamiento del Sistema de Calidad, a través de la capacitacion del personal
de la empresa desarrollando sus habilidades y compromiso con el sistema de gestion
de la empresa.

Establecer un control de proceso que sirva para prevenir, reducir o eliminar los
factores que afecten negativamente a la calidad de los productos y servicios que

suministramos a nuestros clientes.

Asegurar que los materiales utilizados en nuestros procesos, cumplen los requisitos
necesarios de calidad, ya sean comprados a proveedores o suministrados por nuestros

propios clientes.
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e Asegurar que las subcontrataciones realizadas en nuestros procesos, cumplen los

requisitos necesarios de calidad.
e Proveer los recursos necesarios para la correcta implantacion del sistema de calidad.

Esta politica estd acorde con los valores de nuestra empresa y debe ser conocida,
comprendida y desarrollada por todos los que formamos parte de ella.

Es compromiso de la Direccion y responsabilidad de todos los empleados su implementacion

y el éxito del desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad.

b. Objetivos de la Calidad

Dentro del marco de referencia de la Politica de la Calidad se definieron los objetivos de la
calidad, los cuales se establecen en todos los niveles y procesos del Sistema de Gestion de
la Calidad, siendo estos mesurables mediante indicadores de gestion.

La organizacion establecié lo siguiente en relacion a los objetivos de la Calidad lo

siguiente:

Son monitoreados periédicamente por el Representante de la direccién, a través de la
informacién de los indicadores de los procesos del sistema de gestién de la calidad
contenida en el Informe de gestion de calidad, con el fin de tomar acciones que permitan

corregir las desviaciones que impacten negativamente su logro.

Los objetivos de calidad son analizados en cada Revision por la Direccién, verificando su

consecucion y estableciendo planes especificos de accion para su logro.

Los objetivos de la calidad son considerados registros de la calidad, sometidos
tambiéen al proceso de mejora continua. La alta direccion en tal sentido revisara

anualmente los Objetivos de la Calidad.

La empresa ha definido los objetivos de la calidad tomando como referencia la politica de
la calidad, la cual es revisada semestralmente para corroborar si estan acordes a los

propdsitos de la organizacion.

59



A continuacion se presenta el objetivo general y los objetivos especificos en relacion a la
Politica de la Calidad:

Objetivo General

Garantizar el desarrollo de la ejecucion de la obra acorde a los requerimientos de
calidad establecidos para plena satisfaccion de nuestros clientes, para ello
mediante el compromiso de la organizacion se gestiona los procesos

direcciondndolos hacia la mejora continua.

Objetivos Especificos

Compromiso de la Direccion con el mantenimiento y cumplimiento de las
directrices del Sistema de Gestion de Calidad.

Fomentar la capacitacion del personal asi como la motivacién para el desarrollo
del Sistema de Gestion de Calidad.

Mantener un compromiso para comprender las necesidades actuales y futuras de
los clientes, para ello es responsabilidad de la empresa satisfacer sus requisitos y
evaluar su nivel de satisfaccion.

Mejorar el indice de cumplimiento de plazos contractuales establecidos durante la
planificacion del proyecto.

Establecer acciones y métodos de control para la mejora de los procesos del
sistema de gestion.

Prevenir los impactos ambientales derivadas del desarrollo de nuestras
actividades; asimismo, desarrollar métodos para la identificacion y prevencion de
riesgos a la salud de los trabajadores.

Promover la mejora continua del sistema de gestion de calidad, revisando los

objetivos y estandares de calidad establecidos.
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c. Planificacion del Sistema de Calidad

La organizacion disefio los indicadores de gestion los cuales se presentan en el Plan de

Calidad de la empresa. Asimismo, estos se desarrollan a partir de los objetivos especificos

en el marco de la politica de la calidad de la empresa, el Plan de Calidad se desarrolla en el
Cuadro N° 9.

Cuadro 9: Plan de Calidad del Sistema de Gestion de Calidad.

N°de Frecuencia del PROGRAMA DE GESTION
Objetivo Objetivo Indicador Formula Meta |monitoreo del Indicador| Accion o Actividad Responsable | Recursos
o
1 PRESUPUESTO Y |% presupuestos L’\i dde presupuesltos ac?ptzdosi Anual Presupuestos realizados
CONTRATOS aceptados anuales 100e presupuestos realizados) Ne Expedientes de Obra abiertos
Dias de dif . re la fech La fecha de fin de obra es la recogida en
PLANIFICACION  |Desviacion de plazos 'as de dilerencia erT e latecha el informe de seguimiento de obra
2 final de obra yla prevista de las Semestral R X »
DEL PROYECTO |de entrega por obra correspondiente a la inspeccion final con
obras finalizadas por semestre ;
el cliente
Media de la Desviacion de plazos
3 PLANIFICACION  |Desviacién mediaen |de entrega por obra, del total de Semestral Indicador anterior
DEL PROYECTO |[plazos de entrega obras finalizadas en cada
semestre
CONTROL DE LA |N°de no ;
. . N°de no conformidades en los . .
4 EJECUCION DE LA |conformidades de los . ) Trimestral Informes de No Conformidad
R : trabajos durante el trimestre
OBRA trabajos del trimestre
0 0 i
COMPRAS Y % de no. Nede pgdldos coh no Relacion de pedidos y sucontrataciones
5 conformidades en conformidades/nimero de Anual .
SUBCONTRATAC. . ) realizadas
materiales pedidos total expresado en %
0 0 i
COMPRAS Y % de no» Nede su‘bcontrata’cmnes conno Relacion de pedidos y sucontrataciones
6 conformidades en conformidades/niimero de Anual .
SUBCONTRATAC. - . realizadas
subcontratacion pedidos total expresado en %
< ... |Sumade las horas dedicadas a
7 FORMACION DEL |Horas d? capacitacion formacién entre el ndmero de Anual Registros de Capacitacion del trabajador
PERSONAL por trabajador
personas de la empresa
Suma (Importancia media cliente
SATISFACCION Indice de safisfaccion por. atribqtp ) I"di‘_:e de Evaluacion de encuestas satisfaccion
8 CLIENTE global de las satisfaccion medio por cada Anual dlientes
encuestas de clientes |atributo) / Suma de importancia
media cliente por atributo
Nimero de Suma de las reclamaciones de
9 SATISFACCION reclamaciones de los Flientes por diferentes Anval Informes de No Conformidad
CLIENTE . motivos (calidad, plazo,
clientes .
materiales, etc.)
Namero de no N°de no conformidades
10 AUDITORIAS conformidades detec}adas du.rame las auditorias Anval Informes de No Conformidad
anuales detectadas  |del afo, tanto internas como
en auditorias externas
L Porcentaje de los objetivos
SEGUIMIENTO DE |% objetivos o . -
Anual Listado de indicadores
11 LOS PROCESOS |alcanzados a.lcanzados entre los objetivos
fijados
N°de no
12 AUDITORIA cqnform idades N°de no conformidades Anual Informes de No Conformidad
INTERNA abiertas durante el detectadas durante todo el afio
afio
RECURSOS Satisfaccion del indice de la satisfaccion del ! »
13 Anual Encuesta satisfaccion personas
HUMANOS personal personal
" las h i - L .
RECURSOS Horas de formacion Suma de as horas (?edlcadas a Acta de seguimiento yrevision del Sistema
14 . formacion entre el nimero de Anual N
HUMANOS por trabajador por la direccion
personas de la empresa
- - -
15 GESTION N° de nuevos clientes Nede n~uevos clientes captados Anval
COMERCIAL en el afio
16 CGESTION Rentabilidad por Margen de cada proyecto Trimestral
COMERCIAL proyecto
17 GESTION Crecimiento de ventas (Vemgs afio actual / ventas afio Anval
COMERCIAL anterior) -1, expresado en %

FUENTE: Elaboracion Propia.
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d. Control de los Documentos y Registros

La organizacion establecio la elaboracion de un procedimiento documentado en donde se
describe la metodologia para la gestion y el control de la documentacién que conforma el

sistema de calidad de la empresa.
Como parte de este procedimiento se definen los controles para:

e La identificacion, elaboracion, revision, modificacion y aprobacion de la
documentacion.

e La revision del contenido y aprobacion de los documentos en cuanto a su
adecuacion antes de su emision.

e Asegurar la identificacion de los cambios y estado de revision actual.

e Asegurar la disponibilidad de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran en los puntos de uso.

e Asegurar que los documentos permanecen legibles e identificables.

e Asegurar la identificacion de los documentos de origen externo y su control.

e Identificacion de la documentacion obsoleta y prevenir su uso no intencionado.

Asimismo se determind disefiar un procedimiento para el control de los registros de esta
manera proporcionar evidencia de la operacion eficaz del Sistema de Gestién de Calidad
ademas demostrar la conformidad del producto con los requisitos de calidad, las

especificaciones normativas y con lo especificado en los procedimientos generales.

El procedimiento documentado Control de Documentos y Registros detalla los controles
necesarios para la identificacion, almacenamiento, la proteccion, la recuperacion vy

disposicion de los registros.

e. Enfoque en el Cliente

La Alta Direccion en conformidad con este requisito ha definido junto con Gerencia
Comercial los procedimientos para identificar y determinar los requisitos del cliente, asi

como los requisitos técnicos y regulaciones legales y normativas; ademas con el objetivo
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de garantizar su capacidad para cumplir los requisitos, se asegura de conocer las
necesidades y requerimientos de los clientes por ello establece servicios de calidad para la

satisfaccion de sus expectativas.

Asi también se determinG realizar un seguimiento sobre las obras entregadas para
asegurarse la satisfaccion y la validacion por parte del Cliente. La evidencia de estas
actividades serdn los resultados de las encuestas de expectativas y satisfaccion del

cliente.

f. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

La Alta Direccion ha definido un Manual de Organizaciones y Funciones documento que
enuncia y establece el objetivo, funciones, responsabilidades y autoridades del personal
cuyo trabajo influye en la calidad del servicio. Este documento sera comunicado en todos

los niveles de la Organizacion y los Gerentes o Responsables del Sector Respectivo.

g. Comunicacion Interna

La Organizacion ha establecido los procesos de comunicacion adecuados al interior de la
organizacion, con el objeto de informar el cumplimiento de los objetivos de la calidad, de
esta manera la empresa considera la comunicacion como un aspecto importante para la
operacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad, asegurandose que la comunicacion
funcione en todos los niveles y disponiendo de medios para ello.

La Gerencia General realizd el disefio, establecimiento y control de la Red de
comunicaciones del Sistema de Gestion de Calidad el que debe asegurar la informacion
adecuada y oportuna en cada nivel y cargos de la Organizacion para la toma de decisiones

tendiente a la mayor eficiencia y eficacia.
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h. Revision por parte de La Direccion

La alta Direccion ha considerado realizar anualmente la Revisién del Sistema de Gestion de

Calidad con el objetivo de asegurar sus conveniencia, adecuacion y eficacia continua.

La Revision por la Direccion incluira los registros de la evaluacion de la Revision por la
Direccién, ademas como parte de esta evaluacion los datos obtenidos seran analizados

como informacion de entrada para el proceso de mejora continua.

i. Gestion de los recursos

La Alta Direccion ha decidi6 realizar los procedimientos para la gestion de los recursos
acorde a la Norma ISO 9001:2008, por ello establece determinar y asegurar la provision
de los recursos necesarios para implementar y mantener los procesos relacionados al
Sistema de gestion de calidad y mejorar continuamente su eficacia, asi como aumentar la

satisfaccion de sus clientes mediante el cumplimiento de los requisitos establecidos.

Durante la Revision del Sistema de Gestion de Calidad, las Gerencias verifican la correcta
asignacion de los recursos empleados en su mantencion y mejoramiento continuo. Por otra
parte, identifican las posibles nuevas necesidades de recursos necesarios para la satisfaccion

de los requisitos de los clientes.

En cuanto a la Gestidon de los Recursos Humanos la Empresa, designa responsabilidades
para la ejecucion de las funciones que afectan a la Calidad de los serviciosy la
satisfaccion de los Clientes, asegurandose mediante un procedimiento que el personal

cuente con la educacion, formacion, habilidades y experiencia adecuada para cada puesto.

Se ha definido un procedimiento sobre Competencia, Toma de Conciencia y Formacion
que establece una metodologia para llevar a cabo la gestion de la formacion de sus
empleados que contiene la siguiente informacion: definicion de las necesidades de

capacitacion, registros y evaluacion de la capacitacion y analisis de la informacion.
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J. Infraestructura

La organizacion establecio un procedimiento para determinar la infraestructura necesaria y
adecuada para cumplir con los requerimientos del servicio en conformidad con este

requisito, también se establece las medidas para el mantenimiento de la infraestructura.

Asimismo se determind mediante Gerencia Técnica que cada obra es equipada con las
instalaciones necesarias para ejecucion de los trabajos, conforme a las normativas vigentes

en materia de Seguridad e Higiene Laboral.

k. Ambiente de trabajo

La empresa desarroll6 los controles necesarios para asegurarse que el trabajo es llevado a
cabo en un ambiente adecuado y seguro para el desempefio laboral del personal,

proporcionando ademas un clima de trabajo confortable y motivador.

La organizacién determina los siguientes aspectos durante la gestion del ambiente de

trabajo:

e Ergonomiay seguridad del lugar de trabajo.

e Ubicacion del lugar del trabajo.

e Interaccion social.

e Confort del lugar del trabajo.

e Evaluacion de riesgos en cada obra con el fin de prevenir su ocurrencia.

e Matriz de Impacto Ambiental

e Atencion a la formacion preventiva en materia de seguridad y salud ocupacional.

e Establecimiento de controles operativos en las actividades que puedan generar

riesgos laborales.
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I. Planificacion de la realizacion del producto

La organizacion ha establecido los lineamientos para la planificacion y el desarrollo de sus
proyectos en conformidad con los requisitos de los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad.

Para ello ha descrito un Procedimiento documentado el cual contiene la metodologia para la
planificacion y la ejecucion de los procesos de edificacion, los cuales se realizaran en

concordancia con los requerimientos del cliente, técnicos y normativos establecidos.

La Planificacion de la realizacion del producto contiene un plan de gestion del proyecto en
el que se considera metas cuantificables y las caracteristicas del proyecto; describe los
procedimientos de control, el plan de calidad y los planes de inspeccion y ensayo, ademas
de los registros para proporcionar evidencia del cumplimiento de los requisitos

especificados.

Il. Procesos relacionados con el cliente

Como parte de este capitulo se han definido procedimientos para la determinacion y la
revision de los requisitos del cliente para la realizacidn de la obra, adicionalmente en este
documento se identifica y analiza aquellos requisitos normativos y técnicos necesarios para

la ejecucion del proceso constructivo.

m. Comunicacién con los clientes

La empresa ha establecido la gestion de la comunicacion con los clientes en donde se
explican los mecanismos para informar a los clientes sobre el producto y sobre las consultas

sobre la ejecucidn de los trabajos, contratos y cotizaciones.
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n. Disefoy desarrollo

Acorde a este acépite de la Norma la empresa ha establecido un procedimiento
documentado en donde se describen la metodologia para el disefio de las caracteristicas de
la obra ademas se definen los procedimientos e instructivos técnicos para el desarrollo de la

obra.

0. Compras

En relacién al Proceso de Compras la empresa ha descrito un procedimiento en donde se
establecen los requisitos de compra para los productos adquiridos. Asimismo durante la

gestion de compras se establece la metodologia a seguir para la contratacion de servicios.

También se describen los criterios para la seleccion de los proveedores y subcontratistas
que intervienen en la calidad del producto, ademas de las evaluaciones que permiten
asegurar que el producto y los servicios prestados cumplen con los requisitos de calidad

establecidos.

La empresa ha disefiado un procedimiento para la gestion de compras en donde se incluye
la informacion para la realizacion de ello en caso sean aplicables sobre requisitos para la
aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos, requisitos para la calificacion
del personal y del sistema de gestion de calidad.

El tipo de controles y alcance que se describieron se realizaran a los proveedores, sera en
relacion con la importancia de los mismos sobre la calidad del servicio de obra o del

producto final.

La empresa ha establecido realizar evaluaciones para los proveedores en relacion a su
capacidad para proporcionar los productos o servicios con los requisitos. Para ello mantiene

los registros de las evaluaciones y de las acciones que deriven de ella.

La organizacion ha desarrollado el procedimiento documentado sobre la verificacion de los

productos comprados para la recepcion, inspeccion, disposicion, identificacion y
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trazabilidad de los materiales en la obra, con el objeto de asegurar que los insumos
responden a los requisitos especificados en la compra.

A su vez, cuando lo considera necesario o cuando el cliente lo solicita, efectia las

gestiones necesarias para llevar a cabo visitas a las instalaciones de sus proveedores.

p. Produccion y prestacion del servicio
p.1. Control de la produccion y prestacion de servicio.

En consideracion a este acapite la organizacion ha definido un procedimiento
documentado con la finalidad de planificar y llevar a cabo la ejecucion de la obra bajo

condiciones controladas.

La empresa, realiza un control en el proceso de ejecucion de obra de acuerdo al
procedimiento E-PG-7.5-01 Control de la Ejecucién de la Obra con el objeto de
asegurar la calidad del mismo permitiendo la conformidad del producto. Dicho
procedimiento contiene los siguientes aspectos:

e Descripcion de las caracteristicas del proceso y del producto.

o Referencia y disponibilidad de procedimientos o instrucciones de trabajo
necesarias.

e Utilizacion de los dispositivos de control apropiados.

e Identificacion de puntos criticos para el control de los procesos y la
identificacion de las variables que influyen en cada proceso.

¢ Identificacidn de problemas posteriores a la entrega de la obra al cliente.

68



p.2 Validacion de los procesos de produccion y prestacion del servicio

Los procesos de la compafiia son validados cuando el trabajo final no puede ser
verificado o cuando los problemas surgen después de la entrega, entonces la alta

direccion valida los procesos de ejecucion.

g. ldentificacion y trazabilidad

Se han establecido instrucciones para la identificacion y trazabilidad de los materiales o
insumos. Cuando la trazabilidad constituye un requisito la empresa mantiene registros de
inspeccion, registros de vinculacién de la trazabilidad de inspeccion/ensayo con la parte

correspondiente del trabajo.

En cuanto a los productos en proceso, se efectia su estado de seguimiento y

medicion junto con el Control de Ejecucion de Obra.

r. Propiedad del cliente

De acuerdo a este requisito la empresa ha determinado un procedimiento para las tareas
de identificacion, verificacion, proteccion y salvaguarda del producto, en ella se
establece que cuando el cliente suministra productos tales como materiales de
construccidn, equipos, materiales o informacion técnica, la empresa mantiene los mismos
bajo regulaciones de control, manteniendo registros sobre la condicion y ejecucion del

producto manteniéndolos hasta su utilizacion o devolucion.

s. Preservacion del producto

La Gerencia General ha definido las actividades necesarias para la preservacion del

producto y para garantizar su integridad durante la ejecucion de las actividades.
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La Organizacion considera que los insumos, cualesquiera fuera su procedencia y
naturaleza, son identificados, manipulados, almacenados, embalados y protegidos, segun

corresponda.

Ademas, con el objeto de salvaguardar los trabajos efectuados, pone en practica todas las
medidas necesarias, adecuadas a cada caso, relativas a las inspecciones y ensayos Yy

chequeos finales, hasta la recepcion de la unidad constructiva por el cliente.

Para asegurar que el producto no sufra deterioros, una vez que esta listo para su recepcion
por parte del cliente, se toman medidas de proteccion para la preservacion de su
conformidad durante el proceso interno y la entrega a destino.

t. Control de los equipos de medicion y seguimiento

La empresa identificd las mediciones a realizarse segun los procedimientos e instructivos
técnicos, ademas ha establecido un procedimiento para el control y seguimiento de los
equipos de medicion con la finalidad de asegurarse de la conformidad de las calibraciones y

del proceso de medicion el cual se lleva de acuerdo dentro de las tolerancias establecidas.

El procedimiento sobre el control de los equipos de seguimiento y medicién contiene los

siguientes aspectos:

e Verificacion de calibracion de los instrumentos de medicion

e Ajuste o reajuste de los instrumentos de topografia

e Identificacion del estado de calibracion (instrumentos de topografia)

e Condiciones y métodos de control y utilizacion de los instrumentos de medicién de
obra: cinta métrica y nivel de mano, tanto para el personal de la empresa como para

los subcontratistas

70



u. Medicion, analisis y mejora

La empresa definié la planificacion e implementacion de los procesos de medicion,
seguimiento y analisis para verificar la conformidad del producto con los requisitos
establecidos, esto ademas incluye la metodologia para medir el desempefio de los procesos

del sistema de gestion de calidad.

Asimismo se ha determinado un procedimiento para el control del producto no conforme

asi como los lineamientos para la establecer las acciones correctivas y preventivas.
u.l. Auditoria interna

El Procedimiento General denominado Auditorias Internas describe la sistematica para
determinar si los procesos del sistema de gestion estan conformes a los requerimientos de la
norma ISO 9001:2008 o a las disposiciones planificadas, asi también permite evaluar el
grado de implementacion y efectividad del Sistema de Gestion de Calidad. Mediante este
procedimiento se establecid la metodologia para la realizacién de las auditorias, la
planificacion, el alcance, los criterios y la frecuencia, ademas de mantener los informes

sobre los registros de los resultados y de la verificacion de las acciones tomadas para ello.
u.2. Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion desarrollé una metodologia adecuada para la medicion y el monitoreo de
los procesos conforme a los requerimientos especificados, estos métodos confirman la
capacidad de cada proceso para lograr los objetivos especificados. Para ello la empresa
determind el procedimiento documentado Control de la Ejecucion de la obra el cual

incluyes procesos de verificacion, inspeccion y ensayo.
u.3. Seguimiento y medicién del producto

La Empresa ha definido la medicidon y seguimiento de las caracteristicas del producto
mediante el procedimiento de Control de la Ejecucion de la Obra; con el objetivo de
verificar que se cumplan los requerimientos de calidad, asi como los requisitos normativos,

habiendo fijado para ello los puntos de control de acuerdo a lo indicado en el procedimiento
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lo cual permitira que la organizacion garantice el seguimiento y aprobacion del servicio o

producto durante su ejecucion.
u.4. Control de productos no conformes, acciones correctivas y preventivas

La empresa desarroll6 el procedimiento documentado Control del Producto No Conforme,
el cual establece las pautas y requisitos para asegurar que el producto que no cumpla con
los requisitos especificados por el Sistema de Gestion de Calidad, se identifique y controla

para prevenir su uso y entrega no intencional.

Como parte de ello se establecio el tratamiento del producto no conforme con el objetivo de
eliminar las acciones de no conformidad, y el procedimiento para su uso, liberacion o

aceptacion, desarrollando medidas para prevenir su uso no conforme.

Se ha establecido una metodologia para el control y la eliminacion de las causas de las no
conformidades, el procedimiento para la implementacion de la accion correctiva incluye la
investigacion de las causas raices de la no conformidad, la evaluacion de la accion
correctiva a adoptar para evitar su ocurrencia, ademas se incluye el registro de los

controles para evaluar la eficacia de las acciones correctivas.

Esta metodologia también incluye acciones con la finalidad de eliminar las causas de no
conformidades potenciales de esta manera prevenir su ocurrencia. Para ello se establece y
se aplica las acciones preventivas apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
El procedimiento para las acciones correctivas y preventivas incluye determinar e
implementar las acciones necesarias, el registro de las acciones tomadas y la evaluacién de

la eficacia de las acciones adoptadas
u.5. Anédlisis de los datos

La Organizacion, determind la identificacion y el analisis de los datos apropiados para
garantizar y demostrar la idoneidad y eficacia de su Sistema de Gestion de Calidad, asi

como para identificar las acciones de su Mejora Continua.
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u.6. Mejora continua

Se ha establecido una metodologia para la Gestion de la Mejora continua del Sistema de
Gestion de Calidad tomando en cuenta ademés de la Politica de la Calidad; los Objetivos
de la calidad, los resultados de las Auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas Yy la Revision del Sistema por la direccion. Segun ello se determina su revision

continua y evaluacion de oportunidades de mejora.

6.5 Propuesta del Programa de Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

6.5.1 Compromiso de la Direccion

La Alta Direccién, como parte de su compromiso para el desarrollo de la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad, ha decidido establecer la designacion de
responsabilidades en base al Sistema de Gestion de Calidad, luego de la realizacién de la

presente metodologia para el desarrollo del Sistema de Gestidn de calidad.

La empresa ha propuesto definir su compromiso con la calidad estableciendo los
lineamientos de gestidn a través de la Politica de la Calidad, el cual se encuentra descrito en
el Manual de la Calidad. Ademas la empresa determind como compromiso realizar los
proyectos con los mas altos estandares, manteniendo la calidad y eficiencia de los procesos

a través del cumplimiento de los requisitos establecidos por el cliente.

La Direccién define y demostrara su compromiso con el desarrollo e implementacién del

Sistema de Gestion de Calidad cumpliendo con lo siguiente:

a. Provisionando los recursos necesarios para la implementacién, mantenimiento y
mejora del Sistema de Gestion de Calidad.

b. Definiendo e informando a todos los niveles dentro de la organizacion sobre las
responsabilidades, funciones y autoridades.

c. Estableciendo mecanismos de comunicacion eficiente con la organizacion,

proveedores y clientes.

73



d. Estableciendo y asegurando que sea difundida y comprendida la politica de
calidad con sus respectivos objetivos de la calidad.

e. Revisando mensualmente o cada vez que sea necesario el funcionamiento y el
desempefio del Sistema de Gestion de Calidad enfocandose en mantener la

mejora continua del mismo.

6.5.2 Organizacion del Proyecto

Se realizé la planificacion de la implementacion del proyecto el cual consta de las

siguientes etapas:

a. Designacion del responsable de la Implementacion y Funcionamiento del Sistema de
Gestion de Calidad y formacion del comité de Calidad.
Para elaborar este plan, se determiné las etapas en la implementacion y mantenimiento
del SGC segln el cronograma propuesta en la metodologia de la organizacién del
proyecto ademas se determinG asignar responsables para el desarrollo de la
implementacién del Sistema de Gestidn de Calidad. Para ello se realiz6 la formacién del
Comité de Gestion de Calidad el cual lo conforma El Gerente General, El Representante
de la Direccién y el Coordinador de Calidad.
En el cuadro 10 se nombra a los responsables de cada etapa del proceso de Planificacion

de Actividades de la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

b. Especificacion de la informacion, procesos y recursos relacionados al proceso de

implantacion del sistema de gestion de calidad.

Como parte de esta etapa se definid presentar detalladamente la informacién sobre el
proceso de Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad asimismo comunicar la
politica, los objetivos y alcance del sistema de gestion de la empresa para su difusion a
todo el personal, asi también los encargados de cada area de la empresa haran extensivo

al personal mediante los medios de comunicacion adecuados: correo electrénico, paneles
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informativos, documentos sobre el proceso de implementacion del sistema de gestion de

calidad.

Los principales objetivos en esta etapa son:
e Presentar y sustentar los conceptos referentes al Sistema de Gestion de Calidad
para su aprobacion.
e Presentar a la organizacion el equipo que trabajara en la definicion e
implementacion del SGC.
e Motivar al personal para lograr su maxima colaboracion con el proyecto.
e Definir los canales de comunicacion para aportacion de sugerencias: correo

electrénico, reuniones semanales, entre otros.

Asi mismo, se designd las responsabilidades y funciones que recaen sobre cada
miembro del Equipo de Calidad antes, durante y después de la implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad.

Serd responsabilidad del Equipo de Calidad asegurar los recursos fisicos como:
hardware, software, equipos, Utiles de escritorio, material didactico, y acondicionar la
infraestructura de la empresa, preparando y organizando las areas de trabajo para la
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad.

El Gerente General con la colaboracion del Representante del SGC, debe identificar

al personal involucrado y responsable del mantenimiento del SGC, y seleccionara los
auditores internos que seran luego capacitados para realizar las auditorias
correspondientes. Asi mismo, se designaran las responsabilidades y funciones que
recaen sobre cada miembro del Equipo de Calidad antes, durante y después de la
Implementacion del SGC.

Planificacion de Actividades previas a ejecutarse para implementar el sistema de
gestion mediante un cronograma de actividades. En base a lo especificado en el plan de
implementacion: actividades, responsable, objetivo y estrategia, se elaboro el

cronograma de actividades del proyecto que permitira hacerle seguimiento a las
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actividades previas, durante y después de la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

El horizonte estimado del proyecto es de 9 meses, las cuales abarcan las diferentes
etapas para la implementacion y mantenimiento del SGC, desde el diagndstico del
proyecto hasta la mejora continua del sistema.

La primera etapa que consistié en el diagnostico de la empresa basado en la Lista de
Verificacion de la empresa el cual comprendié alrededor de dos meses. Durante este
periodo se define el Compromiso de la Direccion para la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad.

En la segunda etapa se realizard la Organizacion del Proyecto el cual consiste en la
Planificacion de Actividades de la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.
Ademéas esta etapa comprendié la gestiébn por parte del Gerente General, del
Representante de la Direccidn y de la oficina de Sistema de Gestion de Calidad del
cumplimiento del cronograma para la Planificacion de Actividades de la
Implementacion del Sistema de Gestion.

La siguiente etapa del proyecto consistié en el disefio del programa de Formacion
Inicial del personal asi como la sensibilizacion el cual se planificd realizar durante el
cuarto mes. Las actividades de capacitacion y sensibilizacion sobre el Sistema de
Gestidn de Calidad 1SO 9001:2008 ademas de la capacitacién al personal sobre temas
de calidad y formacion continua sobre los procedimientos e instructivos del Sistema de
Gestion.

La cuarta etapa consistio en la elaboracion de la Documentacion la cual se inicia con la
definicion de procedimientos e instructivos del Sistema de Gestion de Calidad, luego se
realizara el desarrollo de la documentacion que soporta el sistema, a continuacion se
procederd a la organizacion y distribucion de la documentacion al personal para su
utilizacion, de esta manera dar inicio al desarrollo del SGC e Implementacion del SGC.
Durante esta cuarta etapa la oficina de Sistemas de Gestion de Calidad realizara la
presentacion de la documentacién al personal de la empresa, también se capacitara

sobre el contenido de los documentos.
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En la siguiente etapa se realizara la verificacion del Sistema de Gestion de Calidad es

decir la evaluacién del funcionamiento del

sistema conforme a la Norma ISO

9001:2008. Para ello se realizara auditorias internas, correccién de no conformidades

mediante acciones correctivas y preventivas ademas de la evaluacion de la satisfaccion

del cliente.

A continuacion se presenta en el Cuadro N° 10, el cronograma de Implementacion, en

el cual se describe las actividades necesarias a realizar para la implementacion y los

responsables de su ejecucion.

Cuadro 10: Planificacion de Actividades de la Implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad.

Diagndstico Inicial Coordinador de Calidad
) _— Coordinador de Calidad
2 [Compromiso de la Direccion o
Representante de la Direccion
Gerente General SGC
3 |[Definicion de la Politica y Planificacion Gerente General
4 |[Organizacion del Proyecto Representante de la Direccion
5 |Formacion Inicial Coordinador de Calidad
Coordinador de Calidad
6 ||Documentacion del Sistema Representante de la Direccion
Gerente General SGC
Coordinador de Calidad
N - Representante de la Direccidn
7 |[Definicion de Procedimientos
Gerente General SGC
8  ||Definicion de Instructivos ‘ Coordinador de Calidad
Coordinador de Calidad
9 [Elaboracion del Manual de Calidad Representante de la Direccién
Coordinador de Calidad
10 {Implementacion del Sistema Representante dea Direccidn
Gerente General SGC
11 ||Aplicacion de Procedimientos Coordinador de Calidad
12 ||Verificacion Coordinador de Calidad
13 ||Auditorfa Interna Coordinador de Calidad
14 {Correccion de No Conformidades Coordinador de Calidad

FUENTE: Elaboracion Propia.




6.5.3 Formacion Inicial

Se establecid el cuadro de formacidn, capacitacion y concientizacion del Sistema de
Gestion de Calidad 1SO 9001:2008. Siendo los principales temas: Interpretacion de la
Norma ISO 9001:2008, Manual de Calidad, Auditoria Interna y Procedimientos del Sistema
de Gestion de la Calidad.

De acuerdo a ello el Programa de Capacitacion que se ha disefiado permitird mejorar las
competencias del personal para asi cumplir con los objetivos del Sistema de Gestion de

Calidad, el presente programa se encuentra detallado en el Anexo N° 13.

6.5.4 Documentacion del Sistema

En esta etapa se realizd el disefio de la estructura de la documentacion en base al analisis
de los procesos que conforman el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa, la
documentacion en sintesis estara conformado por el manual de gestion de calidad, los
procedimientos del sistema de gestion de calidad, los procedimientos técnicos e
instructivos, los planes de calidad, los formatos y registros, las especificaciones técnicas

(planos, Norma Técnica Peruana) y los documentos externos.

Se realizo la descripcion y la documentacion de las actividades que realiza la empresa, el
cual consistié en la normalizacién de los procesos de trabajo. Como un primer paso se
realizd la revision de la documentacion existente haciéndose una consulta a los
responsables o jefes de area sobre el contenido. Luego se procedié a redactar los
procedimientos documentados estableciendo su estructura y conformidad acorde a los
requisitos de la Norma I1SO 9001:2008 ademas de la actualizacién del contenido de los
procedimientos y de la descripcion de las actividades de los procesos de edificacién e

instrucciones de trabajo.

En el cuadro N° 11 se presentan los procedimientos documentados que se han definido

como parte del sistema de gestion de calidad de la empresa:
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Cuadro 11: Relacion de Procedimientos Documentados del Sistema de Gestion de

Calidad

Punto de
la Norma

Requisito de la Norma

Documento

4. Sistema de Gestion de Calidad

4.1

Requisitos Generales

Mapa de Procesos

4.2.

Requisitos de la Documentacion

Politica de la Calidad
Manual de la Calidad

E-PG 4.2.3 Control de Documentos y
Reqgistros

5. Responsabilidad de la Direccion

5.2 Enfoque al Cliente E-PG-5.2 Encuesta de Satisfaccion al Cliente
Registro de Requisitos del Cliente

5.3 Politica de la Calidad Politica de la Calidad

5.4 Planificacion

54.1 Objetivos de Calidad E.PG.5.4.1 Objetivos de la Calidad

5.4.2 Planificacion del Sistema de Calidad E-PL-5.4.2 Planes de Calidad del SGC

55 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion E'PG'S'S'l Manual de Organizaciones y
unciones

5.6 Revisién por parte de la Direccion E.PG.5.6.2 Revision por la direccion

6 Gestion de los Recursos

6.1 Provision de los Recursos E.RG.6.1 Indice de Aseguramiento de
Recursos

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades E-PG-6.2.1 Proceso de recursos humanos

6.2.2 Competencia, Toma de Conciencia y Formacion E-PG-6.2.2-01 Competencia, Toma de
Conciencia y Formacion

6.3 Infraestructura Procedimiento de Mantenimiento de Equipos
Procedimiento de Identificacion de Peligros y
Evaluacién de Riesgos

6.4 E-PGA-4.3.1-01 Procedimiento de

' Ambiente de Trabajo Identificacién de Aspectos e Impactos

Ambientales
Encuesta de Clima Laboral

7 Realizacién del Producto

7.1 Planificacion de la Realizacion del producto Et_:aG-Yi Planificacion de la realizacion de la
E-PG-7.1.1 Plan de Calidad de la Obra

7.2 Procesos Relacionados con el cliente E-PG-7.2 Revision de los requisitos

relacionados con la ejecucion de la obra
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Cuadro 11: Relacion de Procedimientos Documentados del Sistema de Gestion de
Calidad
Punto de . Documento
la Norma Requisito de la Norma
791 Determinacion de los requisitos relacionados con | E-PG-7.2-2 Revision de los requisitos
- el producto relacionados con la ejecucion de la obra
7.2.3 Comunicacion con los clientes E-PG-7.2.3-01 Comunicacién con el cliente
7.3 Disefio y Desarrollo E-PG-7.3-0.1 Gestidn del Disefio y Desarrollo
7.4 Compras E-PG-7.4 Seleccion de Proveedores
7.4.2 Informacion de las compras E-PG-7.4-02 Gestion de compras
E-PG-7.4-0.1 Evaluacién de proveedores y
subcontratistas
7.4.3 Verificacion de los productos comprados E-PG-7.4.3.1 Verificacion de los productos
comprados
E-PG-7.4.3-02 Pagos
7.5 Produccién y Prestacion de Servicio Procedimientos Técnicos e Instructivos
Técnicos
751 Control de la Produccion y Prestacion del E-PG-7.5-01 Proceso de control de la
e Servicio ejecucion de la obra
7.5.3 Identificacion y Trazabilidad Registros de Identificacion y Trazabilidad
754 Propiedad del cliente E-PG-7.4.3-01 Verificacion de los productos
comprados
E-PG-7.5.4-01 Propiedad del Cliente
76 Control de los equipos de medicion y E-PG-7.6-01 Control de los equipos de
' seguimiento seguimiento y medicién
7.7 Administracién E-PG-7.7-01 Gestion Administrativa
8 Medicion, Analisis y Mejora
821 Satisfaccion del cliente E.RG.-8.2.1-01 Encuesta de Satisfaccion del
Cliente
8.2.2 Auditoria Interna E-PG-8.2.2 Auditorias Internas
8.2.3 Seguimiento y Medicién de los procesos E.RG-7.5-01 Registro de Control de Ejecucion
de Obra
824 Seguimiento y Medicién del producto E.RG-7.5-01 Registro de Control de Ejecucion
de Obra
E-PG-7.1.1 Plan de Calidad de la Obra
E-PL-7.3-1.2 Plan de Inspeccion y Ensayo
E-PL-7.3-1.2 Plan de Inspeccion y Recepcion
8.3 Control de productos no conformes E-PG-8.3-01 Control de producto no conforme
8.4 Andlisis de los Datos E-PG-7.4-(_)1 Evaluacion de Proveedores y
subcontratistas
E-PG-.8.4-01 Analisis de los datos de mejora
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora Continua E-PG-8.5.1-1 Andlisis de los datos de mejora
8.5.2 Acciones Correctivas E-PG-8.5.2 Acciones Correctivas
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Cuadro 11: Relacion de Procedimientos Documentados del Sistema de Gestion de

Calidad
Punto de . Documento
la Norma Requisito de la Norma
8.5.3 Acciones Preventivas E-PG-8.5.2 Acciones Correctivas
E-PG-8.5.3 Acciones Preventivas

FUENTE: Elaboracion Propia.

En el siguiente cuadro 12 se indica la relacién de los Procedimientos Técnicos y los

Registros Técnicos:

Cuadro 12: Relacion de Procedimientos y Registros Técnicos del Sistema de Gestion de
Calidad.

E-PT-7.3 -1.1 Procedimiento Técnico Trazo y Replanteo
E-PT-7.3-2.1 Procedimiento Técnico Construccion de Estructuras de Concreto
E-PT-7.3-3.1 Procedimiento Técnico Zapatas y Losas

Procedimientos

- E-PT- 7.3-4.1 Procedimiento Técnico Habilitacion y Colocacién de Acero
Técnicos

E-PT-7.3-5.1 Procedimiento Técnico Muros

E-PT-7.3-6.1 Procedimiento Técnico Encofrado
E-PT-7.3-7.1 Procedimiento Técnico Albafiileria

E-RT-7.3-1.1 Registro Informe Topografico
E-RT-7.3-1.2 Registro Trazo y Replanteo Topografico

E-RT-7.6-8.1 Registro Programa de Calibracion de Equipos Topograficos
E-RGA-4.3.1-02 Matriz de ldentificacion, Valoracion y Control de Aspectos

Registros Ambientales

E-RT-7.5-9.1 Registro de Ensayo de Laboratorios
E-RT-7.5-2.1 Registro Resistencia de Concreto
E-RT-7.3-6.1 Registro Control de Colocacion de Concreto

FUENTE: Elaboracién propia.
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6.5.5 Implementacién del Sistema

En esta etapa se estableciéo que los procesos de la organizacion se desarrollaran en

concordancia con la documentacién del sistema de gestion de calidad.

La metodologia para la implementacion se define en conformidad con la aplicacion de los
procedimientos e instructivos los cuales contienen la informacion sobre la operacion de los
procesos del sistema de gestion de calidad, ademas se incluyo la realizacion de controles
parciales de seguimiento y de la determinacion de las correcciones o del control de no

conformidades.

6.5.5.1 Establecer la aplicacion de los procedimientos e instrucciones

La organizacion ha desarrollado el procedimiento E.PG.4.2.3 Control de Documentos y
Registros, en donde se describe la metodologia para la elaboracion, revision y aprobacion
de la documentacion, estableciendo ademas mecanismos de control los cuales permiten la

adecuacion de los documentos antes de la emision respectiva.

Luego de haber desarrollado toda la documentacion en relacion al Sistema de Gestion de
Calidad se establecera su aplicacion para ello se procedera a seguir las siguientes etapas:
Lanzamiento, aprobacion, distribucion, revision y modificacion de los documentos, lo cual

se detalla a continuacioén:

a) Lanzamiento
Una vez realizado el proceso de documentacién se establecio una fase de lanzamiento.
Esta actividad pretende obtener del personal involucrado en la actividad, sugerencias
precisas que permitan mejorar el contenido de los documentos del SGC.

La fase de lanzamiento termind con la redaccion definitiva.

b) Aprobacion
Antes de la distribucién de la documentacion se procederia a la aprobacién de la misma
por parte de la alta direccion y de la oficina del Sistema de Gestion de Calidad. Una vez
aprobados los documentos, se procederad a ejecutar el procedimiento de control de

documentos el cual sugiere regularmente actualizar el formato de listado maestro; de
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d)

esta forma se asegura que siempre se mantienen vigentes los procedimientos

documentados.

Distribucion

La documentacion, después de ser aprobada y registrada en el listado maestro, pasa a
una fase de distribucion. Participa el personal implicado en el proceso.

Para efectuar las actividades de control de la entrega de la documentacién se recurre a
establecer un registro de dicha distribucion (listado de distribucién). Este listado de
distribucion podria estar incorporado como una columna del listado maestro o ser un
documento independiente. Se registran todos los cargos de los funcionarios que tengan
documentos. Este listado debe estar almacenado bajo la proteccion de la persona
responsable de la distribucion de los documentos o del responsable del manejo y
mantenimiento del SGC (representante de la Direccion). Asi se garantiza que en los
lugares donde se necesita el procedimiento, éste se encuentra disponible y que se

actualiza (retirando la version anterior) en el caso de que ocurra algun cambio.

Revisiones y modificaciones de documentos
La modificacion de procedimientos e instrucciones sera aprobada por la misma funcion
que lo aprobd en la version anterior, 0 por un superior jerarquico.
El Coordinador de Calidad actualizara una vez por mes un registro del estado de

revision de procedimientos e instrucciones.

El Coordinador de Calidad verificard periodicamente que las ultimas versiones de los
documentos estén donde corresponda, ademas de que se cumpla con la identificacion
de documentos obsoletos asegurandose el uso de la versién actualizada.

El Coordinador de Calidad indicara en las copias de los documentos de la oficina
general de archivos, el tipo y numero de documento que modifique las indicaciones

del documento original.
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6.5.5.2 Realizacion de controles parciales de seguimiento
En esta etapa se realizo la definicion de los mecanismos de seguimiento, medicion y control

de los procesos establecidos para el Sistema de Gestion de Calidad.

a. Satisfaccion del cliente

La organizacion ha establecido una metodologia para medir la satisfaccion del cliente,
con el objetivo de conocer las percepciones sobre los servicios brindados, respondiendo
a sus requerimientos o reclamos y proporcionandoles sugerencias sobre la forma de
aumentar su satisfaccion; asi como informaciones relativas al sistema de calidad.
Mediante encuestas de satisfaccion del cliente, informaciones provenientes del area
comercial y de los datos del cliente sobre la calidad del servicio, reclamos y
felicitaciones recibidas, la empresa puede obtener datos sobre la satisfaccion del cliente.

En cumplimiento a este acapite de la norma se desarroll6 el siguiente procedimiento, el

cual se encuentra descrito en el Anexo N° 11:

E-PG-5.2 Encuesta de Satisfaccion al Cliente.

b. Sequimiento y medicién de los procesos

La empresa ha desarrollado metodologias para medir las caracteristicas de los procesos,
asimismo plantea indicadores que se pueden integrar a los objetivos de calidad con el

objetivo de poder hacer el seguimiento al desempefio del Sistema de Gestidn de Calidad.

La empresa analiza la capacidad de sus procesos de alcanzar los resultados planificados

a traves del Control de Ejecucion de la Obra.
Como parte de este capitulo se elabord el siguiente procedimiento documentado:

E.PG-7.5-01 Control de Ejecucion de Obra, el desarrollo del presente procedimiento se

encuentra detallado en el Anexo N° 6.

84



C.

Sequimiento vy medicidn del producto/servicio

La empresa ha elaborado procedimientos documentados, cuya finalidad es verificar si el
proyecto o el servicio prestado son conforme a los requisitos especificados, estos
procedimientos lo conforman los planes de calidad, plan de inspeccion y recepcion de

productos, plan de inspeccion y ensayo, ademas del control de la ejecucion de la obra.

La empresa establecio los registros de medicion de las caracteristicas de la obra a
realizar para verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos, en cada etapa del
proceso. Durante la realizacion del servicio se desarrollan las verificaciones
determinadas en el Plan de Calidad de la Obra o en los demé&s procedimientos del
Sistema de Gestion de Calidad.

Mediante el Control de la Ejecucion de la Obra la empresa efectda la medicion y el
seguimiento de las caracteristicas del producto verificandose el cumplimiento de los

requisitos del producto.

La organizacion dispone de registros como parte de los planes de inspeccion y ensayo
los cuales constituyen registros de trazabilidad. Si como parte de la inspeccién se
identifica una no conformidad se aplicara el tratamiento respectivo descrito en el
procedimiento de control de producto no conforme, ademas la empresa dispone de
registros para la liberacion del producto.

Conforme a este acapite se desarroll6 los siguientes procedimientos documentados, los

cuales se describen en el apartado de anexos:
E.PG-7.5-01 Control de Ejecucién de Obra
E-PG-7.1.1 Plan de Calidad de la Obra
E-PL-7.3-1.2 Plan de Inspeccion y Ensayo

E-PL-7.3-1.2 Plan de Inspeccion y Recepcion
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6.5.5.2 Determinacion de las Correcciones de No Conformidades (adaptaciones).

a. Control del Producto No Conforme

Con la finalidad de describir el sistema establecido para asegurar la identificacion,
documentacion, evaluacion y tratamiento a las no conformidades, la organizacién ha
desarrollado el procedimiento documentado de control de producto no conforme, ademas
en este procedimiento se establecen acciones correctivas y/o preventivas para prevenir su

uso y entrega no intencional.

Asimismo la empresa ha establecido registros para el tratamiento de las acciones
correctivas o preventivas que se puedan aplicar, ademéas ha establecido registros para

evidenciar la aceptacién de un cliente sobre el producto no conforme.
El procedimiento que se elabor6 como parte de este capitulo es el siguiente:

E-PG-8.3-01 Control de producto no conforme (ver Anexo N° 4)

6.5.6 Verificacion

La organizacion establecio realizar la comprobacion del funcionamiento del sistema de
gestion de Calidad en conformidad con los requisitos establecidos, para ello la organizacion

Ileva a cabo la Auditoria Interna y la aplicacion de acciones correctivas y preventivas

a. Auditoria interna

La empresa establecié un Sistema de Auditorias Internas, como una autoevaluacion para

la mejora continua de la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestion de Calidad.

El Procedimiento General E-PG-8.2.2 describe el sistema de Auditorias Internas para

determinar si las actividades relacionadas a la calidad y lo procesos estan conformes a los
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requerimientos de la NTP ISO 9001:2008, asi también permite evaluar el grado de

implementacion y efectividad del Sistema de Gestion de Calidad.

Este procedimiento incluye la programacion de auditorias, la designacion de funciones,
los criterios de auditoria, los registros de los resultados y la planificacion de las

auditorias.

Los resultados de las Auditorias se registran y se transmiten al responsable de la
Gerencia o Area auditada, a fin de que éste adopte las acciones correctivas y

preventivas que correspondan, verificando a posteriori la efectividad de las mismas.

Los informes de las Auditorias Internas y sus recomendaciones son puestos en

conocimiento de Gerencia General.

El responsable de la programacion, preparacion, ejecucién, andlisis y comunicacion

del cronograma de Auditorias Internas es el Representante de la Direccion.
Se definio el siguiente procedimiento acorde a este capitulo:

E-PG-8.2.2 Sistema de Auditorias Internas, el cual se encuentra desarrollado en el
Anexo N° 3.

b. Acciones Correctivas vy Acciones Preventivas

La Organizacion ha establecido los lineamientos para el control y eliminacién de las
causas de las no conformidades los cuales se definen dentro de un procedimiento
documentado. La metodologia para la implementacién de la accién correctiva incluye
la investigacion de las causas raices de la no conformidad, la evaluacion de la accion
correctiva a adoptar para evitar su ocurrencia, ademas se incluye el registro de los

controles para evaluar la eficacia de las acciones correctivas.

La organizacion determina acciones con la finalidad de eliminar las causas de no

conformidades potenciales de esta manera prevenir su ocurrencia. Para ello se
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establece y se aplica las acciones preventivas apropiadas a los efectos de los
problemas potenciales.

Para la aplicacion, el seguimiento y la verificacion de estas acciones se ha
establecido un procedimiento documentado E-PG-8.5.2 Acciones Correctivas y E-
PG-8.5.3 Acciones Preventivas (contenido descrito en el Anexo N° 12), el cual

incluye:

e La evaluacion, determinacion, implementacion y registro de las acciones
correctivas a adoptar para evitar la repeticion de las no conformidades observadas.

o Ladeterminacion de las no conformidades potenciales y sus causas.

o La evaluacion de la necesidad de actuacién para prevenir la ocurrencia de las no
conformidades.

o Larevision de las acciones tomadas.

o Registro de los controles necesarios para evaluar la eficacia de las acciones
preventivas.
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VI. CONCLUSIONES

a. La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en la organizacion
permitira que el disefio y la ejecucion de la obra se realice en conformidad con
los requisitos técnicos, normativos, regulaciones ambientales, ademas de

aquellos establecidos por el cliente.

La propuesta del Sistema de Gestion de Calidad incluye una serie de actividades
para garantizar el éxito de la implementacion del sistema de calidad; de esta
manera es la etapa de la documentacion donde se realiza la normalizacién de los
procesos de trabajo siendo una fase muy importante para la constitucion de un
sistema de gestion de calidad; la etapa de implementacion es donde se establece
la aplicacion de los procedimientos y la realizacion de los controles parciales de
seguimiento; finalmente, es la etapa de verificacion en donde se establecen las

actividades de monitoreo del sistema.

b. Durante el Diagndstico inicial del nivel de cumplimiento en relacién a los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008, se determind un porcentaje de 46.23%
lo cual indica que el sistema de gestion presenta deficiencias debido que la

empresa no ha implementado formalmente un sistema de gestion de calidad.

En cuanto a la documentacion existen algunos procedimientos de gestion e
instructivos técnicos que la empresa ha elaborado, asi como algunos registros de
calidad; los aspectos deficientes se deben a la falta de una declaracion
documentada de la politica de la calidad. En relacién a un Manual de Calidad, la
empresa solo ha elaborado un documento en donde se presenta un mapa de
procesos, no cumpliendo totalmente con este requisito.
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La empresa cuenta con un Plan de calidad, y con registros de planificacion de la
obra asi también con registros de control sobre la operacion de los procesos

constructivos.

Como parte del trabajo se realizo la elaboracion del Manual de Calidad el cual
permite una descripcion del sistema de gestion de calidad de la empresa
consultora. Su estructura corresponde a la Norma ISO 9001:2008 presentando
un esquema de la organizacion y sus procesos. EI Manual serd una guia para el
personal de la empresa porque brinda la informacion sobre los procedimientos a
seqguir al personal de la empresa identificando los puntos en los que la
organizacion debe documentar los procesos, garantizando de esta manera el

cumplimiento de los requisitos establecidos.

La identificacion de los procesos de la organizacion permitio clasificarlos de
acuerdo al modelo de gestion por procesos basados en la Norma 1SO 9001:2008
el cual establece la siguiente subdivision: Procesos de Responsabilidad de la
Direccion, Procesos de Gestion de Recursos, Procesos de Realizacion de

Trabajos, Procesos de Medicion, Andlisis y Mejora.

En relacion a los procesos de realizacion de los trabajos se determind que

incluird lo siguiente:

e Los procesos de gestion comercial el cual comprende el procedimiento de
revision de requisitos comercial, gestion de proyectos al que corresponde el

procedimiento de gestion del disefio y desarrollo de la obra.

e Luego se establecio el proceso de Planificacion de la Obra el cual abarca el
procedimiento de Planificacion de la Realizacion de la Obra y el Plan de
Calidad de la Obra.
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e También se determino el Proceso de Ejecucién y Control de la Obra, al cual
corresponden los procedimientos de Control de la Ejecucion de la Obra, Plan
de Inspeccion y Ensayo, Control y Seguimiento de Dispositivos y Equipos;
ademas, incluye los procedimientos e instructivos para la ejecucion de la

obra..

Esta clasificacion permitio la identificacion de los principales procesos que
intervienen en la realizacion de los trabajos; los procesos de gerencia; ademas de
los que intervienen en la gestioén de recursos y en las actividades de medicion,
analisis y mejora, finalmente todo ello permitié la elaboracion del Mapa de

Procesos.

Se realiz6 el Mapa de Procesos de la Organizacion el cual presenta un esquema
del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2008 identificandose los procesos
principales o de realizacién del producto, considerandose dentro de ellos los
procesos de gestion comercial y de proyectos, los correspondientes a la
planificacion de la realizacion de la obra y en adicion los procesos de ejecucion
y control de la obra.

Los procesos estratégicos incluyen aquellos procesos de responsabilidad de la
direccion, subdividiéndose en procesos de gestion por la direccion y en procesos
de planificacion estratégica.

Finalmente se representé en el Mapa de Procesos de la Organizacion, los
procesos de apoyo o de soporte, los cuales incorpora aquellos procesos que
permiten la gestion de recursos materiales, gestion de compras ademas de la
gestién del personal y del sistema de informacion, asi también se representan los

procesos de mejora continua.
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f.

La definicién del sistema de la documentacion; asi como la realizacion de la
estandarizacion de los procesos, permiten llevar a cabo las actividades de
ejecucion de obras de acuerdo a los requerimientos de calidad y a las
instrucciones técnicas establecidas, garantizdndose una mayor eficacia en la

realizacion del producto y la satisfaccion del cliente.

Debido a las exigencias técnicas de los clientes que solicitan un Sistema de
Gestion de Calidad para las contratistas o consultoras que llevan a cabo el disefio
y la ejecucion de las obras de edificacion, asi como los requerimientos
normativos exigidos por el Reglamento Nacional de Edificaciones Norma
GE.030 Calidad en la construccién, la empresa ha decidido en un futuro

acreditar un sistema de calidad basado en la Norma ISO 9001:2008.

Por ello como parte de la propuesta del sistema de gestion de calidad se ha
disefiado la documentacién requerida para garantizar el cumplimiento de las
normas de calidad establecidas para la construccion, tales como el Manual de
Calidad, procedimiento de control de documentos y registros, procedimientos de
Control de Ejecucion de la Obra, procedimiento de producto no conforme y
auditorias interna, los correspondientes a los Planes de Inspeccion y Ensayo; asi

también los Procedimientos e Instructivos Técnicos.
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VIl. RECOMENDACIONES

Durante y luego de la Implementacién del Sistema de Gestion de Calidad sera
necesario realizar un seguimiento del sistema de gestién; asi como realizar los

informes del desempefio del sistema y un analisis de los procesos.

Evaluacion continua de los resultados de las auditorias internas, asi como una
supervision periodica de la correcta ejecucion de los procedimientos de gestion,
procedimientos técnicos e instructivos; asi también serd necesario verificar que las

actividades del sistema de gestion se realicen segun lo planificado.

La Alta Direccion junto con la Oficina de Sistemas de Gestion sera la encargada de
la implementacion, mantenimiento, aseguramiento y mejora continua del sistema de
gestion. Para ello serd necesario coordinar junto con una consultora en certificacion
ISO 9001 el proceso de acreditacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2008.

. La Oficina del Sistema de Gestion de Calidad debera ser responsable del manejo y
control de la documentacion, ademas, de la distribucion de la documentacion a los
responsables del procesos y al personal de la empresa, otra funcion importante sera
supervisar y verificar la correcta ejecucion y cumplimiento de lo establecido en la

documentacion.

Realizar una capacitacion dirigida al personal en todo lo referente al Sistema de
Gestidn de Calidad 1SO 9001:2008, Politica de Calidad, Control de Documentos y
Registros, Auditoria Interna, Acciones Correctivas y Preventivas, Control del
Producto No Conforme; asi también sobre los procedimientos técnicos e
instructivos.
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