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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo el desarrollo de una propuesta
de implementacién de un plan de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 para su aplicacion en la ejecucion de la IV etapa del conjunto
habitacional Villa Marina. La investigacion fue de tipo no experimental, la
metodologia aplicada fue la de revision de literatura de la norma 1SO, asi como de
la documentacion complementaria que proporciond la empresa encargada de la
ejecucion de las etapas | y 1l del proyecto. La investigacion diagndstica varios
problemas en la calidad de la obra, siendo las principales observaciones la aparicion
de cangrejeras, deficientes procesos de encofrado, dificultades de aplicacion del
disefio, entre otros que condujeron a la adjudicacion de gastos adicionales por un
monto de S/. 2 541 354.61. A partir de este analisis se identificaron los puntos
deficientes del plan de gestion de calidad existente y en base al anélisis situacional
de la organizacion se desarroll6 una propuesta que incluye procedimientos,
formatos y documentos que de ser implementados reduciran costos de operacion,
tiempos de ejecucion, gastos adicionales, incidencia de observaciones, la mejora en
la satisfaccion del cliente, en la reputacion nacional e internacional de la empresa

ejecutora, entre otros beneficios.

Palabras claves: Construccion, Gestion de calidad, Sistemas integrados de

gestion, 1SO 9001.



ABSTRACT

The objective of this research was to develop a proposal for the implementation of
a quality management plan based on the ISO 9001: 2015 standard for its application
in the execution of the IV stage of the Villa Marina housing complex. The research
was of a non-experimental type, the methodology applied was the literature review
of the ISO standard, as well as the complementary documentation provided by the
company in charge of the execution of stages | and Il of the project. The diagnostic
investigation found several problems in the quality of the work, the main
observations being the appearance of corrugations, poor formwork processes,
difficulties in applying the design, among others that led to the award of additional
expenses for an amount of S/. 2,541,354.61. From this analysis, the deficient points
of the existing quality management plan were identified and based on the situational
analysis of the organization, a proposal was developed that includes procedures,
formats, and documents that, if implemented, will reduce operating costs, execution
times, additional expenses, incidence of observations, improvement in customer
satisfaction, in the national and international reputation of the executing company,

among other benefits.

Keywords: Construction, Quality Management, Integrated Management Systems,

ISO 9001.



l. INTRODUCCION

La globalizacion del mundo moderno define desafios cada vez més severos
para las economias nacionales de todo el mundo. Teniendo en cuenta los patrones
modernos de desarrollo de la economia mundial, es importante que la economia
nacional de cada estado tenga una ventaja competitiva, gracias a la cual se
desarrollard. La industria de la construccion también marca el nivel de desarrollo
econdémico, debido a que es un sector muy importante en la economia de muchos
paises del mundo. El desarrollo de los servicios de construccion en todo el mundo
ha ido ganando impulso en las ultimas décadas y se esta desarrollando de forma
muy dinamica. Sin embargo, la industria de la construccion es muy sensible a

fluctuaciones incluso menores en el mercado global (Murtazova y Aliyev, 2021).

A nivel mundial las perspectivas economicas sobre el sector construccién
son positivas, principalmente desde inicios del afio 2017, esto a consecuencia del
crecimiento econoémico y de infraestructura que experimentara Asia y a la
reactivacion de varios grandes proyectos suspendidos en Latinoamérica en los afios
recientes. De esta manera, Asia sera el motor principal en construccion, siendo la
mayor potencia de gasto e inversion, con ratios que superarian al 44%. Ademas, los
estudios muestran hasta el 2025, los paises emergentes asumiran el 60% del gasto
global en el sector construccion. América del sur representaria el 40% del volumen
total de obras a nivel internacional, seguido de América del Norte con un 13.3%.
Mientras que el tipo de obras predominantes son las de inversion privada (62%),
seguido de la inversion pablica (25.5%) y la inversién mixta con un 12,5% del total

(Fernandez, 2017).



Este repunte del sector construccion en Latinoamérica se sustenta en la
creciente demanda de viviendas en varios paises del bloque, no obstante, y debido
a las diferentes dindmicas que presentan las economias, el FMI clasifica los paises
en tres grupos segun el comportamiento de los precios de vivienda, a fin de
caracterizar de manera mas especifica su comportamiento en distintas variables:
recesion, repunte y auge. Es en este ultimo grupo donde el Per( se encuentra, como
resultado del fortalecimiento de la demanda sostenida por vivienda que se ha dado
como consecuencia de los mayores ingresos de las familias y de las menores tasas
de interés hipotecarias que facilitan el cierre financiero de los hogares, a lo que se
suma el efecto multiplicador de los programas de vivienda social dirigidos a la clase
media-baja y baja como “Mi Vivienda” y “Techo propio” (Ortega, Sarmiento y

Villegas, 2016).

Es por ello que las empresas constructoras han aumentado su
competitividad, ademas de una fiscalizacion mas exhaustiva por parte de obras que
cuentan con el apoyo de programas sociales como los mencionados anteriormente.
Llevando a las empresas a describir nuevos procesos y sistemas que maximicen sus
beneficios y minimicen sus costos, manteniendo la calidad de sus productos. Dentro
de esas implementaciones se emplean las herramientas de gestion, una de las cuales
se encuentran desarrolladas en los sistemas integrados de gestion. En la presente
tesis describiremos el impacto de la gestion de calidad basado en la ISO 9001 para
la construccion de la Il etapa del conjunto habitacional de carécter social, Villa

Marina — Alto Salaverry.

En la formulacion del planteamiento del problema de investigacion, se ha

necesitado profundizar en la revision de la realidad problematica del sector
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construccion, particularmente en las obras de proyectos de viviendas. De este modo,
se realiza una revision de la realidad problematica, antecedentes y marco tedrico

que permitan dar a entender la presente investigacion.
1.1. REALIDAD PROBLEMATICA:

Durante el altimo foro de vivienda organizado por el Banco Internacional
de Desarrollo (BID) en el 2018, desarrollado en Washington se tuvieron como
conclusiones que, de nueve de cada 10 viviendas de América Latinay el Caribe son
de baja calidad. Con cerca del 75% de su poblacion acentuada en las zonas urbanas,
Latinoamérica y el Caribe es la segunda region mas urbanizada del planeta, sin
embargo, el reto planteado por BID se encuentra en buscar como erradicar los
estratos sociales y deterioro que esto genera y que no permite al poblador contar
con una vivienda de calidad en nuestro hemisferio. Tal es asi, que en cuanto al
déficit de vivienda hay solo el 6% de la poblacion que requiere de una vivienda en
areas urbanas, en contraste al 94% que no tiene una vivienda de calidad (Rossel,

2018).

Por lo que no resulta extrafio hablar de la baja calidad de viviendas en el
Per(, donde cuatro de cada diez familias peruanas (39 %) no cuentan con una
vivienda que proporcione los estandares minimos de calidad, siendo el principal
problema la falta de acceso a los servicios basicos, seguido de una mala
construccion y precariedad de obras entregas al estado (Maza, 2017). Aunque, de
acuerdo con el Instituto Peruano de Economia [por sus siglas IPE], la region La
Libertad, cuenta con el menor porcentaje de viviendas inadecuadas (1.7%), muy

por debajo del promedio nacional (9.7%), los materiales mas usados en las



construcciones siguen siendo el adobe o tapial, por otro lado, los reportes del INEI

no muestran una mejora en la calidad de las nuevas construcciones (IPE, 2017).

En ese sentido, el Peru fortalece la politica habitacional implementando
alternativas para acceder a una vivienda de calidad, pero a su vez carece de una
politica de calidad asignada directamente para la construccion de las viviendas de
caracter social, un acercamiento a esto es la publicacién de la Ley N° 30224, ley
que crea el Sistema Nacional para la Calidad y crea el Instituto Nacional de la
Calidad (INCAL), el cual se encuentra adscrito al Ministerio de la Produccion,
dentro de sus diferentes funciones se encuentra el desarrollo de normas técnicas
para productos, procesos o servicios, constituyendo estas normas el principal objeto
de la normalizacion, siendo la autoridad competente en materia de normalizacion

el érgano de linea del Inacal.

El conjunto habitacional de caracter social Villa Marina, se encuentra
ubicada en la zona de Alto Salaverry, del distrito de Salaverry, durante los trabajos
que se realizaron en la | y Il etapa, se presentd diversas observaciones y
restricciones dentro de las partidas de concreto armado y acabados, esto origino una
serie de retrabajos que a su vez ocasiond un costo adicional para los contratistas y
retrasos en la programacion de obra. Por su parte la supervision evidencio la falta
de un plan de calidad, que permita llevar la obra dentro de los estandares de calidad
y asegurar el tiempo de entrega, evitar los retrabajos y cumplir con los requisitos de

los clientes.

En este sentido el proyecto habitacional donde desarroll6 el presente estudio

se encuentra en una necesidad de asegurar la calidad de sus procesos para poder



brindar mayor eficiencia a la realizacion de la obra. Su principal preocupacion es
evitar los retrasos y sobrecostos de operacién, ocasionados por deficiencias en la

calidad del concreto y acabados.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera el disefio de un Plan de Gestion de la Calidad segun la norma 1SO
9001:2015 contribuira en la mejora de la calidad de obra en la IV etapa del conjunto

habitacional de caracter social, Villa Marina — Alto Salaverry?

1.3. JUSTIFICACION

La presente investigacion se justifica teéricamente, porque contribuira en
profundizar sobre la metodologia para realizar una propuesta de un Plan de Gestion
de Calidad basado en la normativa internacional ISO 9001 version 2015 para
mejorar la calidad de obras, a diferencia de los demas autores este Plan de Gestion
sera aplicado a obras pertenecientes a un conjunto habitacional de caracter social.
Ademas, se justifica a nivel practico, porque contribuira a que otras empresas del
sector construccion, puedan realizar un diagnostico de su organizacion y
posteriormente puedan realizar una propuesta de un Plan de Gestion en base a la
ISO 9001 con la finalidad mejorar la calidad de las obras y asi reducir los casos de
no conformidades y trabajos adicionales de acabados y resanes en obra. Asimismo,
el proyecto de investigacion se justifica a nivel econdmico, porque la empresa al
implementar la propuesta de un Plan de Gestion mejorara su productividad, del
mismo modo reduce los casos de no conformidad, reduciendo los costos de

reparacion y plazos de ejecucion.



Del mismo modo se justifica en lo social ya que la ejecucion de calidad de
las obras del conjunto habitacional Villa Marina en su 1V etapa beneficiara a los
pobladores de Alto Salaverry y La Libertad, la reduccién de los plazos extendidos
de entrega, asi como la habilitacion urbana y la calidad de la infraestructura,
permitiran que los pobladores que accedan a estas viviendas puedan cumplir con el
suefio del techo propio. La investigacién se justifica a nivel metodoldgico porque
contribuird con nuevos procedimientos que serviran de base para realizar una
propuesta de un Plan de Gestion para la mejora de la calidad de obra en una empresa
del sector construccion, y sirva posteriormente de base para una certificacion en la
ISO 9001:2015. Por ultimo, se justifica en lo legal, ya que la implementacion de un
Plan de Gestion de Calidad basado en la normativa de estandarizacion internacional
como la ISO 9001:2015 facilitara el cumplimiento, control y registro de las demas

disposiciones de acuerdo a ley gue son aplicables a las obras de construccion.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

e Proponer un Plan de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 para la 1V etapa del conjunto habitacional de caracter social,

Villa Marina — Alto Salaverry.
1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar situacionalmente las viviendas del conjunto habitacional
Villa Marina | y Il etapa — Alto Salaverry, desde el punto de vista de la

gestion de calidad.



e ldentificar los procesos prioritarios en la gestion de calidad de las
viviendas conjunto habitacional Villa Marina 1 y Il etapa — Alto

Salaverry.

e Analizar el Plan de Gestion de Calidad existente por especificaciones de

la norma ISO 9001:2015.

1.5. HIPOTESIS

e La implementacion de la propuesta del Plan de Gestion de Calidad
basado en la ISO 9001:2015 impactara positivamente en la calidad de

la obra.

La presente tesis se organizo en capitulos, los mismos que se distribuyen de

esta manera:

Capitulo 1. Introduccion, aqui se resume la realidad problematica de la
gestion de la calidad en el sector construccion, a partir de ello se plantean objetivos

e hipdtesis de la investigacion, asi como la justificacion del estudio.

Capitulo 1. Marco Teorico, contiene informacion de otras investigaciones
similares que pueden contribuir a la investigacion, asi como de teorias y conceptos

sobre la norma ISO 9001 y los requisitos en un sistema de gestion de calidad.

Capitulo I1l. Metodologia, se describen las caracteristicas del estudio,
poblacion y muestra, asi como las técnicas, instrumentos y procedimientos para el

desarrollo y analisis de datos de la investigacion.

Capitulo IV. Resultados, se muestra el diagnostico situacional de la

empresa, asi como la identificacion de las areas problematicas para con ello disefiar



un Plan de Gestion de Calidad que permita suplir esas falencias y responder al

objetivo de la investigacion.

Capitulo V. Discusion, se comparan los resultados obtenidos con otros
autores, asi como el desarrollo de un andlisis critico de los factores metodoldgicos

gue condujeron a la obtencion del plan.

Capitulo VI. Conclusiones, se responden cada uno de los objetivos

planteados en la investigacion y se detallan los factores mas importantes de la tesis.



Il. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES:

Ante la creciente preocupacion por la calidad de las infraestructuras de
viviendas de caracter social y la creciente demanda en el mercado peruano a nuevas
viviendas, se hace necesario utilizar herramientas de gestion que proporcionen
reduccién de tiempos, minimizacion de costos y un beneficio en el carécter social
para las empresas constructoras. De ese modo, podemos encontrar en las diferentes

literaturas ideas similares sobre la propuesta de gestion de calidad como son:

e Jaramillo, 2018, en su tesis de posgrado titulada: “Disefio e implementacion
de los procesos de valor basados en la norma 1SO 9001:2015 en la empresa
constructora Vifarco Cia. LTDA.”, tuvo como objetivo el disefio e
implementacion de los procesos de valor basados en la norma 1SO
9001:2015 en la empresa constructora Vifarco Cia. LTDA. Se establecieron
indicadores de gestién para los procesos, que luego fueron consolidados en
la matriz de indicadores, y finalmente se presentaron los documentos de
gestion y se determind que el disefio de la gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001, afectaba positivamente en tres procesos y nueve

subprocesos de la empresa.

e Chamarro (2017), en su tesis titulada: “Propuesta para mejorar un sistema
de gestién de calidad en la empresa Construcciones A. Maggiolo S.A.,
respecto a la actualizacion de la norma 1SO 9001 version 2015 ”, propuso
como objetivo mejorar el SGC de la empresa Construcciones A. Maggiolo
S.A. Luego del diagnoéstico de la situacion actual de la empresa los

9



investigadores identificaron problemas sobre todo en el orden y estructura
de la documentacion, por lo que decidieron actualizarla y ordenarla. De esta
manera se analiza el desarrollo actual del sistema de gestion implementado
en la empresa y se lo compara con los 7 lineamientos de la norma ISO
9001:2015, a partir de ello se recomiendan varias acciones para mejorar la
efectividad y los enfoques del sistema de tal manera que se direcciones a la
version 2015, en la empresa Construcciones A. Maggiolo S.A. Por ultimo,
la propuesta de mejora del SGC, permitio desarrollar estructura de trabajo
clara en que permita actualizar e implementar la mejora continua para el
logro de los objetivos, mejorando asi el nivel de satisfaccion del cliente y la

calidad de las obras.

Valverde (2017), en su tesis: “Sistema de gestion de la calidad segun ISO
9001:2015 en Construcciones Ayala S.A.” tuvo como objetivo desarrollar
un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la
empresa Construcciones Ayala S.A. Su metodologia fue el diagndstico
situacional de laempresa, para posteriormente disefiar el manual del sistema
de gestion de calidad, con todos los documentos que ha de contener, asi
como los procedimientos y formatos necesarios para mantener la integridad
del sistema de gestion. Concluye con la presentacion del SGC en la empresa

para su posterior implementacion.

Carpio (2020) desarrolla su tesis de grado “aplicacion de procedimientos de
control en base a un sistema de gestion de calidad con la norma I1SO
9001:2015 en obras de la empresa Constructora Cleo S.R.L.” con el

objetivo de determinar si la implementacién de un SGC bajo la norma ISO

10



9001:2015 mejorara la calidad de las obras entregadas por la empresa. Para
ello se llevd a cabo un diagnostico situacional de los procedimientos en base
al SGC pre existente, luego se disefio un sistema de gestion basado en la
normativa 1ISO, mismo que fue aplicado en la empresa, posteriormente se
evalud el nivel de satisfaccion de los clientes. Los resultados mostraron un
aumento en el nivel de satisfaccion teniendo un promedio de 80.22%. La
investigacion concluye que la implementacion de un SGC basado en la ISO
9001:2015 mejora la calidad de las obras entregadas, como consecuencia de

ello también el nivel de satisfaccion de los clientes se incrementa.

Jorge Tejada en el afio 2021, presenta su tesis: Plan de gestién de la calidad
enfocado en procesos 1SO 9001:2015 para la ejecucion de la obra civil
“mejoramiento de la transitabilidad del Jr. Mateo Pumacahua, distrito de
Hualmay — provincia Huara, Lima 2021”. Con la finalidad de proponer un
Plan de Gestion de Calidad enfocado en los procesos, en la ejecucion de una
obra civil. La metodologia fue la misma que el antecedente anterior, se
realizé un diagndstico, se propuso un SGC guiado en la ISO 9001 version
2015, se aplic6 en la organizacion y obras y se evalu6 el nivel de
satisfaccion. Los resultados muestran un aumento del 17.42 % en la
produccion, ademas de una reduccidn de costos de tiempo y materiales en
un 21.9%. Por tanto, el Plan de Gestion de Calidad reduce las no

conformidades, aumenta la produccién y maximiza la eficiencia de recursos.

Menacho (2019) en su investigacion: “Propuesta de implementacion del
sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2015 para el aseguramiento de

la calidad en la empresa constructora Coral Ingenieria y Construccion
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S.4.C” con el objetivo de desarrollar una propuesta para la implementacion
del sistema de gestion de la calidad 1SO 9001:2015 para el aseguramiento
de la calidad en la empresa Constructora Coral. Realiza un diagnostico
inicial, presenta un cronograma de implementacién, implementa el SGC y
realiza un aseguramiento y control del sistema. Hallando que la
implementacion del SGC permite mantener los procesos bajo el ciclo de
planificar-hacer-verificar-actuar, de este modo asegurar la calidad de las
actividades de la empresa. Se concluye que la implementacion de la
propuesta del sistema de gestion basado en la ISO 9001 version 2015 traera
consigo una mejor gestion de los procesos, asegurando un correcto manejo
del SGC, que conlleva a la entrega de obras de calidad y la mejora en la

satisfaccion del cliente.

Incio y Rodriguez (2017) en “disefio de un sistema de gestion de calidad
basado en la norma 1SO 9001:2015 para mejorar el nivel de satisfaccion
de los clientes en el servicio de ejecucion de obras de la empresa CER
EIRL” plantean como objetivo disefiar un sistema de gestion de calidad
basado en la norma 1ISO 9001:2015, para mejorar el nivel de satisfaccion de
los clientes en el servicio de ejecucion de obras de la empresa CER EIRL.
La investigacion es de tipo experimental, con una pre prueba y post prueba.
Resultando en informacion de los niveles de satisfaccion de los clientes
antes de la implementacion de un sistema de gestion basado en la ISO 9001.
Ambos concluyen que se logré disefiar un SGC aplicado a la ejecucion de

obras de la empresa, mejorando el nivel de satisfaccion de los clientes.

12



2.2. MARCO TEORICO

SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION

Un sistema integrado de gestion (por sus siglas SIG) es aquel que logra integrar
los procesos, componentes y areas de acuerdo a los objetivos y funciones de un
negocio, proyecto o empresa en uno solo. De esta manera los sistemas integrados
de gestion nacen con la aplicacion de normativas internacionales que ofrece la
International Organization for Standard (ISO), esta es entidad no gubernamental e
independiente. Cuenta con 163 organismos nacionales de normalizacion alrededor

de todo el mundo.

La Organizacion Internacional para la Normalizacion fue originada a partir de
la Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacion que
funciond entre los afios 1926 y 1939. Luego, en los afios de 1943 a 1946, el Comité
Coordinador de las Naciones Unidas para la Normalizacion actu6 como
organizacion interina. Finalmente, en el mes de octubre de 1946, en la ciudad de
Londres, se acordd por representantes de veinticinco paises denominar a la
organizacion como “International Organization for Standard”, y nombrada
internacionalmente como ISO en referencia etimoldgica al vocablo griego "isos",

que significa “igual" (Cortés, 2017, p29).

A través de sus miembros, que reune a expertos para compartir conocimientos
y desarrollar estrategias basadas en el consenso, se crean las normas internacionales
ISO. Estos estdndares internacionales aseguran que los productos y servicios son
seguros, de confianza y de buena calidad. Para las empresas las normas I1SO son

unas herramientas estratégicas que reducen costos, minimizando las externalidades
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negativas y los errores, ademas la mejora en la productividad. En los Gltimos afios
estas normas ayudaron a las organizaciones en el acceso a nuevos mercados y
emparejan las condiciones para que todas las organizaciones puedan competir bajo

las mismas reglas de juego (Cortés, 2017, p30).

En resumen, lossistemas integrados de gestion (SIG)son aquellos
que gestionana la vez distintas disciplinas como pueden ser calidad, medio
ambiente, seguridad y estd disefiado en base a varias normas, pero a su vez cada
una de ellas es igual de importante que la otra. Integrarlos representa hacerlos uno
solo para concentrar la mayor cantidad de informacion posible y poder
direccionarlas mediante procesos automatizados a donde sea necesario. Todo
sistema implica el uso de la tecnologia, pudiendo representar la programacion de
softwares o herramientas que permitan almacenar y organizar la mayor cantidad de
informacidn posible para la toma de decisiones logren el éxito de una organizacion

(Castro, Macias y Salazar, 2018).

Los sistemas integrados de gestion nacen también de la necesidad de disminuir
los procesos burocraticos, que existen en muchos organismos publicos, priorizando
el bienestar social. En el caso privado los procesos son completamente diferentes
de respuestas a demandas sociales, ya que la empresa como ente que depende del
consumo Yy el mercado, lo que se busca es mejorar los procesos administrativos y
contables para lograr adaptarse mejor a las necesidades de sus clientes (Castro,

Macias y Salazar, 2018).
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2015

Las normas ISO, proporcionan un modelo a seguir establecidas por la
Organizacién Internacional de Normalizacidn, estas normas son obtenidas luego de
Ilegar a un consenso por todas sus partes. Particularmente, la familia de normas 1ISO
9000, tratan diversos aspectos referidos a la gestion de la calidad y proporcionan
las herramientas y lineamientos necesarios para las empresas que deseen asegurar
que tanto sus productos y servicios cumplan con los requisitos minimos exigidos
por las partes interesadas, y una vision de mejora continua. Dentro de esta familia
de normas esta la ya mencionada ISO 9001 versidn 2015. Esta norma presenta los
términos, principios y definiciones primordiales de la calidad, parte de la
identificacion por parte de la organizacién del contexto de la misma identificando
asi mismo los intereses tanto internos como externos que puedan afectar a su gestion
de calidad o a la capacidad de la organizacion para cumplir con los resultados
previstos. Esto significa una mayor comprension de las necesidades y expectativas
de las partes interesadas, entendiendo con este concepto aquellos individuos y
organizaciones que pueden afectar o verse afectados por las decisiones de la

organizacion y sus actividades (Cortés, 2017).

Un sistema de gestion de calidad (por sus siglas SGC) bajo la guia de la norma
ISO 9001 versién 2015, se define como el conjunto de elementos de una empresa
que estan relacionados entre si 0 que interactian mutuamente con el fin de
objetivos, politicas y procesos para alcanzar la calidad (Cruz, Lopez y Ruiz, 2017).
El sistema de gestion de calidad se encuentra enmarcado en siete principios

fundamentales:
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e El enfoque al cliente,

e El liderazgo,

e El compromiso de las personas,

e El enfoque en procesos,

e Lamejora continua,

e Latoma de decisiones basada en la evidencia,

e La gestion de las relaciones.

La Norma Internacional 1SO 9001:2015 promueve la adopcién de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
sistema de gestion de la calidad, para mejorar la satisfaccion del cliente mediante
el cumplimiento de los requisitos del cliente. EI SGC y sus procesos de la ISO
9001:2015 incluyen requisitos esenciales para la adopcion de un enfoque basado en
procesos. Este enfoque desarrolla la gestidn de procesos, la unidad productora y sus
interacciones, para lograr los resultados previstos de acuerdo a los objetivos de la
politica de calidad, dictaminada por la alta direccién de la empresa (Cruz, Lopez y

Ruiz, 2017).

El enfoque basado en procesos y el SGC en su conjunto podran ser conseguidos
mediante la metodologia (PDCA) “planificar-hacer-verificar-actuar" con un
enfoque sobre el "pensamiento basado en el riesgo ", para evitar “resultados no
deseables”. La figura 1 ilustra los vinculos entre los procesos clausulas 4 a 10 de la
norma ISO 9001:2015. La imagen muestra que los clientes juegan un papel
importantisimo en la concepcion de los requisitos que la organizacion debe
pretender cumplir en cada una de las etapas de su sistema de gestion. Asimismo, las

necesidades y expectativas de las demas partes interesadas también juegan un rol
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primordial en la concepcion de estos requerimientos. Por Gltimo, el seguimiento del
nivel de satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la percepcion del cliente
en relacion a si la organizacion ha cumplido con estos requisitos, reflejados en la
calidad del producto o servicio que recibe (Organizacion Internacional de

Normalizacion, 2015).

Figura 1.
Modelo del sistema de gestidn de calidad basado en I1SO 9001:2015.
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Nota. Extraido del manual de estandarizacion 1ISO 9001 (2015) — Requisitos
para los sistemas de gestion de la calidad. Organizacion Internacional de
Normalizacion, 2015.

ESTRUCTURA DE LA NORMA 1SO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 esta conformada por 10 secciones o capitulos de los

cuales los cuatro primeros son introductorios, mientras que los siguientes seis
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constituyen los requisitos aplicables a los sistemas de gestién de calidad para una

empresa u organizacion (Cortés, 2017), estos Gltimos se resumen a continuacion:

Capitulo 4 - contexto de la organizacion: En este capitulo la
organizacion debe determinar cudl es su contexto interno y externo que
afectard a la organizacion, del mismo modo, debera evaluar los
requisitos de las partes interesadas, definir el alcance del SGC, e
identificar sus procesos.

Capitulo 5 - liderazgo: Es la base del desarrollo del SGC, la empresa
demuestra el compromiso con el sistema de gestion de calidad a través
de la evaluacion, con enfoque a cumplir las necesidades y expectativas
del cliente, desarrollando estrategias, politicas, objetivos que deberan
ser comunicados a todos los miembros de la organizacion, designando
roles, responsabilidades y autoridades en la empresa, no obstante, no es
necesaria la designacion de un solo representante para la direccion como
tal.

Capitulo 6 - planificacion: Desarrolla los requisitos y acciones
prioritarias a implementar para abordar los riesgos y oportunidades
identificados en la organizacion, ademas planifica el desarrollo de los
objetivos de la calidad, considerando la posibilidad de cambios en el
planeamiento inicial del SGC en la organizacion.

Capitulo 7 - soporte: Muestra los criterios que la organizacién luego de
la planificacion necesitara, de manera tal que la empresa proporcione los
recursos necesarios para la implementacion, mantenimiento y la mejora

continua del SGC, estos recursos corresponden a los trabajadores,
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ambientes, materiales y recursos de seguimiento y mediciéon de la
calidad. Todos estos conocimientos de la organizacion deberan estar
debidamente organizadas, a través de documentacion necesaria que sera
presenta en el SGC.

Capitulo 8 - operacion: Es uno de los capitulos mas extenso, es el
desarrollo de la planificacion realizada por la alta direccidn, incluyen las
actividades de implementacion del sistema de gestion, el mantenimiento
y el control de los procesos tanto para la provision de servicios y
productos, una de las partes mas importantes es la comunicacion con los
clientes y equipo de la organizacion, determinando y revisando el
cumplimiento de los requisitos para los servicios y/o productos, ademas
del disefio, control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente. También se incluyen los procedimientos para la
liberacion de los productos y el control de las salidas no conformes.
Capitulo 9 - evaluacién del desempefio: Este capitulo tiene como
finalidad el seguimiento, control, medicion y evaluacion del sistema de
gestion de calidad, enfocado en sus procesos, productos y/o servicios,
esto se hace midiendo el nivel de satisfaccion de nuestros clientes. Por
otro lado, desarrolla el proceso a seguir para la auditoria interna y como
esto es revisado por la alta direccion.

Capitulo 10 — mejora continua: La busqueda de la empresa es identificar
aquellas falencias en la organizacion y procurar tomar acciones para
revertirlas o aprovechar oportunidades, de este modo la evaluacién del

desempefio de la empresa en cuanto a la calidad de sus productos y/o
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servicios brinda oportunidades de mejoras que podran ser
implementadas en el SGC. Ademaés, se determinan las No
conformidades y acciones correctiva que seran implementadas, teniendo
en cuenta toda la informacién posible para la mejora constante del

sistema de gestion de la calidad de la organizacion.

CONJUNTO HABITACIONAL VILLA MARINA:

El conjunto habitacional de Villa Marina est4d ubicado en el distrito de
Salaverry, en la provincia de Trujillo, departamento de La Libertad. Este es un
proyecto que desarrollaron juntos la empresa Vibien y la constructora Inmobiliaria
SAC, es esta ultima en particular quien desarrolla actualmente el proyecto. El
proyecto en total comprende la construccion de un total de 4346 viviendas
unifamiliares. Con una inversion estimada de un monté que asciende a los S/.150

millones.

La residencial Villa Marina, inicialmente se proyectaba para generar zonas
comerciales para emprendedores, tales como farmacias, bodeguitas, grifos, entre
otros tantos servicios comerciales y de provision de productos, convirtiéndola asi
en un nuevo centro de desarrollo para la ciudad de Trujillo. Actualmente cuenta
también espacios para el desarrollo de servicios publicos, como parques, hospitales,

bomberos, entre otros establecimientos necesarios para el desarrollo de esta urbe.

El proyecto como tal consiste en la habilitacion urbana del terreno con la
construccion simultanea de los mddulos. En su planificacion se determinaron la
existencia de 4 346 lotes en los cuales se desarrollarian la construccion de viviendas

del tipo unifamiliar, enfocadas a resolver las necesidades de vivienda de los miles
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de pobladores de la zona de Alto Salaverry, Alto Moche, Salaverry, Moche y
Trujillo; pero que ain no han podido cumplir sus necesidades por sus bajas

posibilidades econémicas.

Lo que hace Unico a este proyecto es que se incluyen titulo de propiedad a cada
uno de los beneficiarios, ademas de provisionar todos los servicios de saneamiento
tanto de luz, agua y desagiie y ademas de espacios que seran destinados para el
desarrollo de parques, de la educacion, salud y desarrollo comercial. Se trata, por

tanto, de un proyecto de inversion mixta, tanto del sector privado como estatal.

Es asi, que se brindan las posibilidades a la poblacion de acceder a un
financiamiento con procedimientos sencillos y simplificados que se adaptan a la
realidad de los miles de futuros usuarios que pertenecen a los estratos sociales méas
marginados del sector socio-econdmicos C y D. Estos pobladores podran acceder a
una vivienda desde S/. 17 000.00, gracias al fondo Mi Vivienda, que desarrolla el

programa Techo Propio.

Por ultimo, este complejo “Villa Marina” contempla casas que van desde los
20.4 m? hasta los 34.16 m? en area construida, que pueden ser de 1 0 2 pisos, sobre
un terreno en promedio de 72 metros cuadrados. Cada vivienda esta conformada
por sala, cocina/comedor, un dormitorio, un bafio y un extenso patio posterior sobre

el que se ubica la lavanderia.

21



ANALISIS FODA

El andlisis FODA nos permite conocer los factores que pueden favorecer
(fortalezas y oportunidades) u obstaculizar (debilidades y amenazas) el logro de los

objetivos cada organizacion o empresa (Sanchez, 2021).

Esta herramienta utilizada en instrumentos como las normas ISO, posee en su

nombre los 4 mecanismos para el analisis de su aplicacion siendo estos:

o Fde fortalezas: Para ello, se realiza un analisis interno que nos permitira
identificar las caracteristicas para destacar y obtener una ventaja frente
a otras organizaciones del mismo rubro.

e O de oportunidades: Con un analisis externo para identificar cambios en
el mercado, del cual se podria obtener una ventaja si son aprovechados.

e D de debilidades: Al igual que las fortalezas, se realiza analisis interno
para determinar las caracteristicas de la organizacién que debemos
mejorar para cumplir con los objetivos, asi como las cualidades menos
favorables de la empresa.

e A de amenazas: Una vez llevado a cabo el analisis externo, se usa para
detectar cambios o situaciones que pongan en peligro el cumplimiento

de los objetivos de la organizacion.

Por lo general se suele utilizar matrices de doble entrada, como filas se muestran

las oportunidades y amenazas y como columnas las fortalezas y debilidades.
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Figura 2.
Matriz de analisis FODA

Fortalezas (F) Debilidades (D)

Oportunidades (O) Estrategias FO Estrategias DO

Amenazas (A) Estrategias FA Estrategias DA

Nota. Adaptado de: “La matriz FODA: alternativa de diagnéstico y determinacion

de estrategias de intervencion en diversas organizaciones”. Ponce, 2007.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

CALIDAD

Conjunto de caracteristicas que posee un producto y/o servicio y son
permanentes en €él. La calidad se define como el conjunto de caracteristicas de un
producto y/o servicio que satisface las necesidades del cliente. Segun la norma ISO
9000:2015, la calidad es entendida como el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. La calidad garantiza el
producto final y que cumpla con los requisitos, mismos que son las necesidades o
expectativas establecidas por el cliente (Gonzales Rincon y Gonzélez Correa,

2021).

PLAN DE GESTION DE CALIDAD

Es un documento que refleja la aplicacion del sistema de calidad, detallando

que procesos, procedimientos y recursos se usaran para cumplir los requisitos de un
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proyecto, identificando a los encargados de cada procedimiento y cuando se debe
aplicar. Es a través de este documento que se detalla cbmo debe ser el proceso que
garantice la calidad de los proyectos, productos o procesos. Este plan debe dar
respuesta a cuestiones como qué acciones se llevaran a cabo, qué recurso seran

necesarios o quiénes seran los encargados de aplicar el plan (Tejada 2021).

CONTROL DE CALIDAD

El control de calidad para Teja (2021) es el Gltimo proceso del sistema de
gestion de calidad. Este Gltimo proceso se realizard simultaneamente con el de
aseguramiento de la calidad y se trata de inspeccionar y registrar los resultados de
la ejecucion de las actividades problemas, revisando su desempefio para después
tomar acciones. Esto implica que est& enfocado a verificar el cumplimiento de los
requisitos de calidad, durante y al final del proceso constructivo. Para proponer

acciones de mejora se deben evaluar los datos registrados durante las inspecciones.

MEJORA CONTINUA

La mejora continua es una las principales herramientas del Sistema de Gestion
ISO, para ello es necesario implementar en la organizacion el conocido ciclo PHVA
(planear — hacer — verificar — actuar). esta es una actividad recurrente para mejorar
el desempefio de los procesos de la organizacion. Ademas, pretende mejorar los
productos, servicios y procesos de una organizacion mediante una actitud general,
la cual configura la base para asegurar la estabilizacion de los circuitos y una

continuada deteccidn de errores o areas de mejora (Sanchez, 2021).
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SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

Es un conjunto de elementos, requisitos y normas relacionados entre si,
orientados a garantizar la calidad de un producto o servicio. Es una forma de
trabajar mediante la cual una organizacion asegura que se conocen y satisfacen las
necesidades de sus clientes, a través de la planificacion, el control del desarrollo de
sus procesos y evaluacion para la mejora continua. Desde otra dptica, un sistema de
gestion de la calidad es un conjunto de actividades y procesos que interactdan entre
si para lograr unos objetivos orientados a la calidad de la organizacion (Gonzales

Rincon y Gonzélez Correa, 2021).

Segun la norma ISO 9000:2015 un SGC comprende el conjunto de actividades
con las que la organizacion identifica su politica, objetivos, procesos y recursos

requeridos para lograr los resultados propuestos por la alta direccion.
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I11. MATERIAL Y METODOS

3.1.POBLACION

Se considerd como poblacion de la investigacion al proyecto de construccion

de un conjunto habitacional unifamiliar “Villa Marina” en Alto Salaverry.

3.2. MUESTRA

La muestra de la investigacion fue el Plan de Gestion de Calidad de la IV
etapa del proyecto Villa Marina. El tipo de muestreo fue no probabilistico, por juicio
ya que las muestras cumplen con unas caracteristicas especificas para llevar la

investigacion.

3.3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

- Variable independiente: Plan de Gestion de Calidad basado en 1ISO 9001:2015.

- Variable dependiente: Calidad de las obras del IV etapa del conjunto

habitacional Villa Marina.
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Tabla 1.

Operacionalizacion de variables.

Variable Tipo Definicion Dimension Indicador
e Recursos
¢ Informacién documentada
Contexto. Planificacién y control operacional
Incluye los PrOCesos, Liderazgo. Requisitos para los productos y servicios
» programas, formatos y Planificacién.
Plan de Gestion de . Disefio y desarrollo de los productos
) ) operaciones basados en la Apoyo.
Calidad basado en Independiente ) ] »
norma  internacional ISO Operacion. e Control de los procesos

I1SO 9001:2015.

9001:2015 aplicados al plan de

gestion de calidad.

Evaluacion del

desempefio.

Mejora continua.

Produccién y provision del servicio
e Liberacion de los productos
Control de las salidas no conformes

Seguimiento, medicion y evaluacion
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Calidad de las
obras del IV etapa

del conjunto Dependiente
habitacional Villa

Marina.

Corresponde a las condiciones

de entrega de la obra, incluye el )

) ) Control de calidad
tiempo, costo y calidad de la

obra entregada.

e Registro de no conformidades
e Control de avance de obra

Nivel de satisfaccion del cliente

Nota. Elaboracion propia.
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3.4.TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La técnica utilizada para la recoleccion de datos fue la de anélisis documental. Esta
técnica permite reunir informacion correspondiente a la normativa I1SO 9001:2015,
asi como la informacién de la empresa materia de estudio. Se registraron y
analizaron informacion correspondiente a las observaciones de proyecto, informes,
evidencia fotografica, planes y programas analizada para estimar y proyectar

impactos de la aplicacion de las variables.

Ademas, se utilizd la observacion directa para tomar en cuenta algunas
observaciones en el sitito de construccion, por lo que se utiliz6 una matriz
fotografica (ver anexos) como su instrumento, ahi se registraron los incidentes con

respecto a la calidad de la obra.

3.5.PROCEDIMIENTOS

Se solicito permiso a la gerencia general de la empresa materia de estudio

para obtener el acceso a los datos requeridos para la investigacion.

e Serealiz6 una entrevista con el gerente general de la empresa.

e Se recopil6 la informacién correspondiente al proyecto habitacional Villa
Marina en sus etapas I, Il y Ill, asi como la informacion complementaria

necesaria para la realizacion de la investigacion.

e Se llevd a cabo un diagndstico situacional en base a la informacion
recopilada de la obra en sus etapas previas, asi como el andlisis del Plan de

Gestion de Calidad en base al criterio de la normativa 1ISO 9001:2015.



e Se reviso informacion adicional que complemente el estudio y a su vez se
propuso implementacion de un Plan de Gestion de Calidad basado en la
normativa 1SO 9001:2015 para la calidad de las obras de la IV etapa del

conjunto habitacional Villa Marina.

3.6.DISENO DE CONTRASTACION

El disefio de la investigacion fue de tipo no experimental, debido a que se
realiz6 sin manipular las variables. Las variables se observan tal y como se pueden
observar en su estado natural para finalmente llevar a cabo un andlisis de la relacién
de los mismos (Rojas, 2015). Se realiz6 una investigacion del tipo documental
basado en obtener y analizar la informacion que provienen de bibliografias, revistas,
articulos, libros, tesis, asi como la proporcionada por la empresa para diagnosticar
el estado situacional de su plan de gestion de calidad y proponer un sistema de

gestion de calidad basado en las normativas 1ISO 9001:2015.

El disefio de investigacion fue descriptivo porque presenta una propuesta de
gestion de calidad basado en la 1ISO 9001:2015, ademas fue explicativo porque
busca describir la relacion existente entre la gestion de calidad y la obra entregada.
Por el tiempo, la investigacién es de corte transversal, ya que se centra en la
construccion de la IV etapa del proyecto habitacional Villa Marina, que se
desarrolla en un periodo de tiempo corto (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
Por su finalidad, la investigacion es de finalidad aplicada, se basa en la teoria para
presentar soluciones a la problematica planteada, en otras palabras, usa la teoria de
la normativa 1SO 9001:2015 para aplicarla en un Plan de Gestion de Calidad y

disminuir el nimero de no conformidades, reducir tiempos y mejorar la calidad de
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la obra entregada. En este caso en el disefio de un Plan de Gestion de Calidad para

la construccion de la 1V etapa del proyecto habitacional Villa Marina.

Ademas, el disefio de investigacion de campo fue la recoleccion de
informacion directamente de la realidad, mediante el uso de registros fotograficos
y reportes de no conformidades (NC) en la entrega de las obras por parte de la

empresa.

3.7.PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Mediante la recoleccion de informacion por medio de entrevistas al gerente
de la empresa, asi como la recopilacion bibliografica con la que se obtienen datos
del plan de gestidn de calidad de la empresa, estado del conjunto habitacional Villa
Marina, se sintetizaron los eventos de no conformidad, retrasos en obra, los resanes

y demas reparaciones en matrices de indicadores de calidad.

De acuerdo a la incidencia de casos se priorizan puntos especificos del Plan
de Gestion de Calidad basado en la normativa ISO 9001:2015 y se realiza la

propuesta de SGC.

3.8. CONSIDERACIONES ETICAS

La bibliografia consultada referente a ISO 9001:2015 fue debidamente
citada, asimismo la informacion utilizada correspondiente al proyecto de la empresa
cuenta con el permiso y autorizacion. Del mismo modo, el investigador cuenta con
honestidad, tanto cientifica, académica y profesional, en ese sentido se es honesto
en la obtencion de informacion, su uso y el procesamiento de datos para la

realizacion de los objetivos planteados en su investigacion (Ojeda y Quintero,
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2007); ademas se citaron todas las fuentes bajo las normas APA 7ma edicién con
el fin de proteger la propiedad intelectual de los autores consultados. Por ultimo, se
recalca el principio de responsabilidad, con lo cual el investigador se ha responsable

de la informacién vertida en la investigacion, su uso y especializacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LAS VIVIENDAS DEL

CONJUNTO HABITACIONAL VILLA MARINA.

Para realizar una evaluacion de las condiciones de calidad de las obras
comprendidas en el proyecto Villa Marina en sus etapas predecesoras de la IV etapa
del proyecto, es necesario conocer y describir el proyecto y empresa que realiza la

obra.

4.1.1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

Inconstructora pertenecer a In Group, este es un grupo de capital peruano
que cuenta con 14 afios en el sector. A su vez, In Group lo conforman tres empresas
de rubros similares. La principal es “Inmobiliari”, encargada de la parte
constructora del grupo, busca desarrollar proyectos habitacionales, comerciales o
empresariales de caracter innovador, con una cara al sector social. En cada una de
sus obras buscan promover el desarrollo de las inversiones nacionales e
internacionales. De ese modo, Inmobiliari es una empresa peruana que te hace
crecer con estilo, sus principales operaciones se encuentran distribuidas tanto en

Lima como en La Libertad.

Ahora bien, Inconstructora vendria a ser la empresa operativa, encargada de
las obras de construccion de Ingroup. Iniciando sus actividades en el afio 2008 con
la construccion de conjuntos habitacionales de interés social, especificamente con
el desarrollo del conjunto habitacional con caracter social denominado Villa Marina
— Alto Salaverry, luego trabajaron en la construccion de importantes proyectos en

la ciudad de Lima, concentrandose en proyectos empresariales como oficinas. De
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acuerdo a los datos de la empresa, hasta el momento llevan mas de 384 043.76 m?

construidos en Peru y pronto empezaré a dar servicios de construccion a terceros.

Inconstructora, tiene definido una estrategia especifica aplicable a los
proyectos a realizar, en donde todos los miembros de la empresa, desde el mas alto
representante de la direccién, hasta el ultimo trabajador de la obra, tiene presente
que sus actividades deben ser realizados bajo pleno cumplimiento de las normas

estandares y requisitos especificados en este plan de control de calidad.

La planificacion de los trabajos, como cuestion preventiva permite definir

adecuadamente los requisitos aplicables de los procesos a ejecutar.
4.1.2. CONJUNTO HABITACIONAL VILLA MARINA

El conjunto habitacional de Villa Marina esta ubicado en el distrito de
Salaverry, en la provincia de Trujillo, departamento de La Libertad. Este es un
proyecto que desarrollaron juntos la empresa Vibien y la constructora Inmobiliaria
SAC, es esta Gltima en particular quien desarrolla actualmente el proyecto. El
proyecto en total comprende la construccién de un total de 4 346 viviendas
unifamiliares. Con una inversion estimada de un monté que asciende a los S/.150

millones.

El proyecto como tal consiste en la habilitacion urbana del terreno con la
construccion simultanea de los modulos. En su planificacion se determinaron la
existencia de 4 346 lotes en los cuales se desarrollarian la construccion de viviendas
del tipo unifamiliar, enfocadas a resolver las necesidades de vivienda de los miles

de pobladores de la zona de Alto Salaverry, Alto Moche, Salaverry, Moche y
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Trujillo; pero que ain no han podido cumplir sus necesidades por sus bajas

posibilidades econémicas.

Para el desarrollo de las etapas I, Il y Il se tuvo a cargo la empresa
Inmobilari, que a su vez designd la ejecucion de la obra a laempresa Inconstructora,
perteneciente al mismo grupo, esta empresa a su vez se encargo de realizar las
contratas y subcontratas necesarias para el correcto desarrollo de obra, contando
con un mismo Plan de Gestion de Calidad aplicable tanto a la empresa

(Inconstructora) como a las demés contratas y subcontratas.

e Generalidades

El proyecto habitacional de caracter social Villa Marina esta ubicado en la
direccion sur de Trujillo y Moche, lugar donde se desarrollan los asentamientos
humanos de Miramar y Alto Salaverry, ubicado en terrenos eriazos (arena con
limo); debido que la poblacion crece en toda la ciudad; en este caso la empresa
habilitadora ha visualizado en este sentido la ubicacién de terrenos para plantear la
habilitacion urbana con construccion simultanea para vivienda que se desarrollara
en el terreno de area bruta de 534 100.00 m2., ubicado en el km. 546 de la carretera

Panamericana Norte, distrito de Salaverry, provincia de Trujillo — La Libertad,

e Lotizacion

De acuerdo al proyecto conjunto habitacional “Villa Marina” en el
desarrollo de sus cuatro etapas se planteé la habilitacion conformada por los

siguientes médulos de vivienda.
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Tabla 2.

Distribucion de espacios de los modulos de vivienda.

Tipo de Vivienda  Frente (m) Fondo(m) Areatechada Area total

Vivienda tipo EC - V 5.1 6.6 33.66 62.5
Vivienda tipo DC - IV 5.1 4 20.4 62.5
Vivienda tipo BC - 11 6.1 2.8 17.08 72
Vivienda tipo AC - | 6.1 5.45 33.245 72

Nota. Adaptado de memoria descriptiva Villa Marina — Alto Salaverry. La
habilitacion contara con 4 346 viviendas unifamiliares con un area promedio de
62.5 m? (3 802 viviendas) y 72.0 m? (544 viviendas).

Ademas, se prevén espacios destinados a la construccion de vias de acceso,
a la construccion de mercados, infraestructuras de educacion y salud. Asi como
espacios para la recreacion publica con la construccion de 25 parques (65 028.32

m2), calles, pasajes y jardines.

Por ultimo, el proyecto prevé la construccion de todos los servicios de
calidad para los pobladores de este conjunto habitacional, entre ellos se encuentran
los servicios de agua potable, con la disposicion y construccion de redes de
distribucion de agua potable, reservorios de almacenamiento, lineas de conduccion
y aduccion, del mismo modo obras de saneamiento con las obras de alcantarillado
sanitario, sus respectivas redes de escorrentia y sus lagunas de estabilizacion para
aguas residuales compuestas por lagunas facultativas y anaerdbicas. Ademas, la

distribucion de energia eléctrica con la implementacion del subsistema de
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distribucién de energia primaria y secundaria de 22.9 kv y 382/220 v,

respectivamente.

e [Etapas de ejecucién

El conjunto habitacional Villa Marina se compuso inicialmente de dos
etapas, sin embargo, actualmente se asignaron dos etapas mas, con lo que son cuatro
etapas en total para el conjunto habitacional. Las primeras tres etapas se llevaron a
cabo durante 6 afos, por parte de la empresa Inconstructora, la ejecucion de las
partidas y construccion de obras se realizé con el planeamiento del Plan de Gestion

de Calidad de la empresa.

La distribucidn de las viviendas de acuerdo a las manzanas y sub manzanas,
asi como la etapa de ejecucion en las que se encuentran divididas se encuentran
representadas en la tabla 3. Se cuenta con un total de 24 manzanas subdivididas en
hasta 14 sub manzanas, hacen en total la distribucion completa de las 4 346

viviendas unifamiliares, el tipo de vivienda se encuentra detallado en la tabla 2.
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Tabla 3.

Distribucidn de viviendas segun etapa de ejecucion del conjunto habitacional Villa Marina - Alto Salaverry.

mz Sub mz Casas Tipo de casa Frente Fondo Areatechada Arealote N° Pisos
U 1,2345,6,7,8)9,10 274 Vivienda tipo AC - | 6.1 5.45 33.25 72 1
R 1234 141 Vivienda tipo DC - IV 5.1 4 20.4 62.5 1
Q 123456 139 Vivienda tipo DC - IV 5.1 4 20.4 62.5 1
O 1,2345,6,7,89 238 Vivienda tipo DC - IV 5.1 4 20.4 62.5 1
L 1234 100 Vivienda tipo DC - IV 5.1 4 20.4 62.5 1
P 12 87 Vivienda tipo DC - IV 5.1 4 20.4 62.5 1
S 123 32 Vivienda tipo DC - IV 5.1 4 20.4 62.5 1
Total 1011 | ETAPA
T 1,2,345,6,7,89,10 270 Vivienda tipo BC - 11 6.1 2.8 17.08 72 2
L 56,789 138 Vivienda tipo EC - V 5.1 6.6 33.66 62.5 1
N 1,23456,7,8 200 Vivienda tipo EC - V 5.1 6.6 33.66 62.5 1
M 123456,7,89 203 Vivienda tipo EC - V 5.1 6.6 33.66 62.5 1
Total 811 Il ETAPA
J 123,456,789 238 Vivienda tipo EC - V 5.1 6.6 33.66 62.5 1



K 12345,6,7,8 200 Vivienda tipo EC - V 5.1 6.6 33.66 62.5 1
H 1,23456,7,8910,11,12 347 Vivienda tipo EC - V 5.1 6.6 33.66 62.5 1
G 1,2345,6,7,8910,11,12,13,14 396 Vivienda tipo EC - V 5.1 6.6 33.66 62.5 1
vV 123456,789 318 Vivienda tipo EC - V 5.1 6.6 33.66 62.5 1
Total 1499 11 ETAPA
W 1 94 Vivienda tipo EC - V 5.1 6.6 33.66 62.5 1
E 12345,6,7 228 Vivienda tipo EC - V 5.1 6.6 33.66 62.5 1
D 1234 116 Vivienda tipo EC - V 5.1 6.6 33.66 62.5 1
F 123 66 Vivienda tipo EC - V 5.1 6.6 33.66 62.5 1
C 1234 160 Vivienda tipo EC - V 5.1 6.6 33.66 62.5 1
I 1,23456 131 Vivienda tipo EC - V 5.1 6.6 33.66 62.5 1
B 1234 196 Vivienda tipo EC - V 5.1 6.6 33.66 62.5 1
1 34 Vivienda tipo EC - V 5.1 6.6 33.66 62.5 1
Total 1025 IV ETAPA

Nota. Las viviendas unifamiliares varian en un tamafio de entre 17.08 m? hasta 33.66 m? de area techada, y corresponden a viviendas de 1
piso, con excepcion de las viviendas tipo BC — I, misma que representa una construccion de dos pisos. Elaboracion propia.
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4.1.3. REGISTRO DE CALIDAD DE LAS OBRAS

e Reportes de Avance

Se tomaron en cuenta tres reportes de avance entre el periodo 2012 al 2013.

El primero de ellos presentado en la tercera semana del mes de mayo del 2012,

corresponde al avance de las obras preliminares, la habilitacién urbana y

construccion de los primeros médulos de la | etapa del proyecto. El segundo reporte

de avance es del mes de febrero del 2013 y presenta el avance de las etapas | y 11,

asi como el registro de problemas en la calidad de las obras, costos y demas

informacion. Por altimo, se registra el reporte de avance del mes de septiembre del

2013 que muestra los avances en las etapas I, Il y parte de la I11 etapa, asi como los

problemas de calidad, costos y demas informacién. Podemos sintetizar la

informacion de los reportes de avance en la siguiente tabla.

Tabla 4.

Matriz de sintesis de reportes de avances.

Reportes de  Primer reporte de Segundo reporte de Tercer reporte de
avance avance avance avance
Fecha de .
- Abril del 2012 Febrero del 2013 Agosto del 2013
presentacion
Obras  preliminares: Cascos terminados de
Avance Instalacion del Cascos de la etapa | y I, 2006 viviendasdelaly Il
campamento, replanteo trabajos de acabados en etapa, trabajos de
estructural -
topografico, laetapal,mzU,R,OyL acabados en la etapa I,
movimiento de tierras. con excepcién de lamz P.
Inicia la construccién de Inicia la construccion de
Se desarrollan las obras las etapas I y Il, un mes la etapa Il un mes
preliminares sin  después de lo después de lo
Cumplimiento problemas en los programado, la entrega programado, la entrega
de plazos plazos establecidos en del avance hasta la fecha del avance hasta la fecha

la programacion de la
obra | etapa.

es del 23.9% de avance,
0.47% mas de la meta

A programada.

es del 38.71% de avance,
0.77% mas de la meta

_ programada.



Acciones

destinadas a la

Se  delimitaron el
organigrama, las

Se registraron defectos
constructivos, mostrando
una mayor incidencia

Se registraron defectos
constructivos, mostrando
una mayor incidencia
defectos en la cangrejera

Gestion  de funciones y el Plan de y escuadras. Ademas, se
. ., . defectos en la plomada, .
Calidad Gestion de Calidad. . produjeron reportes de
cangrejera 'y escuadras. - .
dafios por lluvias vy
procesos de encofrados.
Las detecciones halladas
en el mes de febrero
. corresponden a 11 no Las detecciones halladas
Se cumplié con la .
., conformidades, 10 en el mes de agosto
- creacion de la .
Cumplimiento ., observaciones, 15 NC corresponden a
) documentacién  base .
con la calidad . abiertas y 6 NC cerradas. problemas de resane,
para el sistema de e L . .
de la obra . . Se califico a la gestion de  pintura y tuberias rotas,
gestion de calidad de la . . -
empresa calidad del mismo mesen no hay una contabilidad
presa. 51%, 24% por debajo de de las detecciones.
la meta de calidad
programada.
Durante los meses de
setiembre, octubre,
. - Durante los meses de
noviembre, diciembre, . -
marzo, abril, mayo, junio,
enero y febrero se lio aaosto fueron
AUn no hay margenes asignanS/. 91599 601.24 J ) y 4
L . L, asignados S/. 88 037
en la gestion de costos, para la ejecucion de las . -
L 724.78 para la ejecucion
total de gastos obras de construccion de
de las obras de las etapas
generales s/. 20 716 la | y |1l etapa, con )
. , I, I1'y 111 los mérgenes de
114.20 asignados al margenes de costos de costo promedio  fueron
Gestion de movimiento de tierras, 5,71%; 2,44%; 2.88%; P .
3.42%, mientras que el
Costos redes de agua y 2.35%;9.62%, 14.84% y

desague, redes
eléctricas, pistas,
veredas, parques, obras
provisionales y gastos
generales.

3.47%, respectivamente.
Se  describen  gastos
adicionales para
impermeabilizacion  de
losas techo, empalme
desaglie y pintado de
muros laterales por un
monto total de S/. 369
567.71

margen acumulado del
mes agosto fue de 1%.
Los montos adicionales
para impermeabilizacion
de losas de techo,
empalme, proteccion de
fachadas tiene un monto
total de S/. 2 541 354.61

Nota. Elaboracién propia.
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¢ Informes de fisuras, resane, no conformidad y otros.

Los informes de las fisuras en paredes, trabajos de resane, asi como reportes
de no conformidad y demas diagnéstico fueron organizados a través de una matriz
de incidencia, donde se describen los hallazgos por manzana o sub manzana. Para
el analisis de la informacidn hallada a través de la revision de literatura ofrecida por
la empresa se llevo a cabo considerando Unicamente las observaciones numéricas o
en porcentajes, esta informacién se presenta en la tabla 5, en ella se analizan las
observaciones de las manzanas R, Q, L y N, en sus respectivas sub manzanas, en
total fueron revisadas 618 viviendas en las etapas de acabados y entrega de obra
notando al menos 532 observaciones, cabe sefialar que se pueden tener mas de 1
observacion en una vivienda, por lo que el nimero total de observaciones no
representa el ndmero total de casas observadas. Ademas, es posible tener
informacion omitida al respecto a las observaciones contenidas en los informes,
puesto la finalidad de cada informe es independiente, de este modo la tabla que se
presenta a continuacion no es un instrumento de medicion, pero si asegura los
lineamientos y tendencias de los problemas de calidad de la obra entregada

correspondiente a las etapas | y Il de Villa Marina.
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Tabla 5.

Informes de hallazgos de observaciones en las etapas | y 11 de Villa Marina.

Desfase de  Derrames
Mz Sub mz Casas Informe Tuberias Cableado Cangrejeras encofradoy y Disefio Porosidad Casos
desencofrado plomadas
R 1,234 141 Santa Lucia— RO 4 4 - 4 - - 112 124
Q 1,2,3,4,5,6 139 Santa Lucia — RO - 7 8 8 16 21 35 95
L 5,6,7,8,9 138  Informe 01 - vaciado 2 - 10 5 2 - 105 124
N 1,2345,6,78 200 Informe 01 - vaciado - - 2 2 - - 185 189
Total 618 Sumatoria 6 11 20 19 18 21 437 532
Porcentaje de incidencia (%) 1.13 2.07 3.76 3.57 3.39 3.95 82.13 100.00

Nota. El porcentaje de incidencia fue calculado con el conteo de nimero de casos evidenciados sobre el nimero de casos totales, entregando
los resultados en porcentajes. Los calculos de algunos elementos de la tabla se basaron en porcentajes de observaciones del nimero total de
vivienda, en caso de resultar un decimal se redondea al nimero entero inmediatamente superior. Los problemas de empastado se encuentran
en la columna porosidad. Se excluyeron informes con informacién deficiente de registro y aquellos que no brindaron data numérica

procesable.



La tabla 5 muestra que el mayor porcentaje de observaciones se encuentran
en los defectos de porosidad, con un total del 82% de incidencia, no obstante, los
problemas de porosidad de las viviendas corresponden a la etapa final de los
acabados, al empaste, dado a que es necesario terminar con las demas observaciones

para llegar a los trabajos de empastado, resane, limpieza y pintado.

Luego de las observaciones de porosidad en muros y techos, se pueden notar
observaciones que afecta al disefio original de los planos, defectos en las
instalaciones de cables, dafios en tuberias, asi como malos procesos de encofrado y
desencofrado, también problemas en cuanto a los derrames y plomadas en ventanas,
puertas y duchas, del mismo modo observaciones de cangrejeras en diferentes
espacios. De acuerdo a esta informacion se pudo notar que los principales
problemas se encuentran en el disefio, cangrejeras y encofrado con un porcentaje

de incidencia de 22%, 21% y 20%, respectivamente.



Figura 3.

Grafica de incidencia de observaciones en las etapas | y Il de Villa Marina.
Incidencia de observaciones

= 6%
= 22%

¥

20%

= Tuberias = Cableado
= Cangrejeras Desfase de encofrado y desencofrado
= Derrames y plomadas = Disefio

Nota. Elaboracion propia, se toman datos de la tabla niamero 5, exceptuando los
datos de observaciones por porosidad.

Ademas, de acuerdo al reporte de calidad detallado de la empresa
Inconstructora del mes de febrero del 2013, se puede notar las siguientes
observaciones en porcentaje de incidencia durante los meses de octubre del 2012 y
febrero del 2013, actividades correspondientes a la construccion de la etapa | y la

fase de acabados.

Tabla 6.

Incidencia de observaciones en la | etapa de Villa Marina.

Defecto Oct-12 Nov-12 Dic-12 Ene-13 Feb-13
Plomada 3% 3% 2% 1% 0%
Niveles 2% 2% 1% 1% 1%
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Cangrejera

3% 2% 3% 2%

Dimensionamiento

0% 0% 0% 0%

Escuadra

2% 2% 2% 2%

Nota. Adaptado del informe de avance de Villa Marina. Inconstructora, 2013.

Por otro lado, dentro del conjunto documental de reportes, fisuras, resane y

demas, se pudieron notar también la presencia de casos particulares en algunas

viviendas y procesos de construccion que se detallan a continuacion en forma de

casos particulares y que son tomados en cuenta en forma de tabla.

Tabla 7.

Deteccidn de casos particulares en la etapa 1 y Il de Villa Marina.

Casos

Descripcion del suceso

Caso |

Caso Il

Caso 111

Caso IV

Demolicion de aligerado por un mal proceso de
encofrado y desencofrado. A su vez el
desencofrado de los modulos es a las 24 horas
de vaciado. Aclarar que el vaciado de muros y
aligerado se da a la vez buscando una
construccion monolitica en la etapa 2.

Muro lateral demolido por fallas de encofrado,
se intento el resane, pero por el mal proceso de
encofrado tuvo que ser demolido y nuevamente
encofrado, realizando el vaciado de concreto en
la etapa 2.

Ruptura total de 8 vidrios para ventanales antes
del proceso de instalacion en la etapa I.

Dafios en las viviendas terminadas, 35 casas
fisuras en la mz U, 11 en la mz R, posibles
causas malos materiales de construccion y falta
de impermeabilizacién del techo.

Nota. Reporte de incidencias en correos enviados a jefe de obra durante la

etapa | y Il del proyecto Villa Marina.
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e Registro fotogréafico

Al mismo tiempo que la entrega de informes y documentacion con relacion
a la calidad de las viviendas entregas o en proceso de entrega se llevd un registro
fotografico de algunos de los problemas de estas viviendas, se detalla casos

especificos para cada grupo de observaciones descritas lineas arriba en el anexo 2.

4.2. PROCESOS PRIORITARIOS EN LA GESTION DE CALIDAD DE LA

OBRA

Los procesos de construccion involucrados en la gestion de calidad de la
obra pudieron identificarse a partir de los informes de calidad y reportes de avance,
teniendo en cuenta las principales observaciones podemos describir los procesos
involucrados que en caso de ser llevados de manera ordenada y planificada
conllevan a buenos resultados de calidad de la obra, mientras que si son operados
con deficiencias podrian llevar consigo las observaciones, no conformidades y

demas indicadores de deficiencia de calidad.

Los sub procesos de construccion involucrados en la gestion de calidad son:
Gestion de la construccion, seleccion de personal, formacion y capacitacion del
personal, abastecimiento de equipos y herramientas, recepcion y control de
materiales, de calidad, de operaciones, ademés de la gestion de las contratas. En
base al anlisis de la informacion presentada anteriormente podemos describir los
principales procesos donde se encontraron deficiencias que resultaron en las

observaciones de no conformidades del apartado 4.1., los mismos que son:
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Tabla 8.

Identificacion de los procesos involucrados con la calidad de la obra.

& >
3]
i S = > S s 7 3 < 2 >
Observaciones y no conformidades encontradas en = & T g o < ° = 3 o g2 S
. , . 8 2 § S5 % g = & 83 8 55 298
los reportes, informes, asi como en la matriz 2 o © T35 9 © g g o8 O S o S 5 o
S s 5§ S8 E § T 2 ©SE £ 82 £&S
fotografica. 'S - ¥ E8 8 g g £ S22 £ s§ GEF
b S & &= O 5 © B 3 = &
R z © O 3 5 8 g O @ kS
& - O
Ruptura de tuberias de desagtie X X - - - - - - - - X
Malas instalaciones eléctricas X X - - - - - X X - -
Cangrejeras X X - X - - - X X - X -
Desfase de encofrado y desencofrado por contratas X X - X - X - - - - X -
Derrames y desplomes X X - - - X - X X - - -
Incumplimiento del disefio por contratas X X - X X - - - - - - -
Porosidad en paredes X X - - - - - X X - X
Perdida o hurto de materiales X X X X X - - X X - X X
Ruptura de vidrios por contratas X X - X - - - - - X X X
Mal pintado de paredes por contratas X X - X X - - - - - - -
Fisuras en viviendas terminadas X X - X X - X X X - X -

Nota. Elaborado a partir del diagndstico situacional de la empresa con respecto a la calidad.



A partir de estos resultados se tom6 en cuenta los procesos con mayor
incidencia entre las once observaciones. De las que destacan: Gestion de calidad
(100%), gestion de operaciones (100%), contrataciones y licitaciones (64%) y

gestion de compras y adquisiciones (64%).

Gestion de calidad: El seguimiento y control de la calidad de la obra es
indispensable para la correcta entrega de las viviendas en el conjunto habitacional
Villa Marina, este proceso se encarga de la exigencia, revision y control de los
indicadores de calidad que puedan llevar a una entrega deficiente o no conforme de
las viviendas. Sin embargo, durante la ejecucion de las obras de la | y 1l etapa de
Villa Marina el control de calidad fue bastante limitado centrandose sobre todo en
la reparacion, resane y pintado de los problemas de calidad que podrian encontrarse

en la obra.

Gestion de operaciones: La gestion de operaciones tiene consigo la gestion
de la construccidn de la obra, aqui se incluye desde los plazos y cronogramas hasta
la planificacion de operaciones. En ese sentido, también se encarga de la revision
de los planos, y documentos de operacién. Durante los meses de febrero y marzo
del 2013 se presentaron lluvias intensas que no fueron debidamente catalogadas en
los documentos técnicos, por ello se tuvo que agregar partidas adicionales para la

impermeabilidad de techos y pisos en algunas manzanas.

Contrataciones y licitaciones: Dentro de este proceso se encuentra el
subproceso de gestion de contratas, esta gestion se realizé bajo un procedimiento
descrito detalladamente en la informacion complementaria de la empresa, donde se
hace énfasis las garantias de la empresa frente a no conformidades, el tratamiento y

procedimiento frente a este tipo de problemas y el seguimiento y control de las



contratas y subcontratas. De acuerdo al analisis del anterior apartado algunos de los
casos identificados pertenecen a contratas particulares como es el caso de Santa
Lucia, la demora en la ejecucion de las contratas perjudica a las deméas operaciones

de la empresa, por ello es necesario priorizar este proceso.

Gestion de compras y adquisiciones: Encargada de las compras y
adquisiciones de la empresa, referida tanto a materiales como a equipos, del mismo
modo el subproceso preocupante esta en la recepcion y control de materiales esta a
cargo del area de jefatura de almacén de la obra, en este proceso constructivo se
debe mantener la calidad y el stock necesario para el correcto y normal desarrollo
de las obras de la empresa, evitando retrasos y perdidas de materiales. En el analisis
situacional de la obra se pudo comprobar problemas en cuanto a los materiales
usados los mismos que no tuvieron un control de recepcion correcto, ademas la

ruptura de vidrios y pérdida de material se adjudicaron a esta area.

4.3.ANALISIS DEL PLAN DE GESTION DE CALIDAD EXISTENTE POR

ESPECIFICACIONES DE LA 1SO 9001:2015

Se realiz6 un andlisis del plan de gestion de la calidad que se tenia de la
empresa Inconstructora que se aplico durante la construccion de las etapas 1 'y |1 del
conjunto habitacional Villa Marina — Alto Salaverry, este plan de gestion de calidad
fue aplicado tanto para la empresa en mencion como también para las contratas y
sub contratas, el andlisis por item de las especificaciones de la ISO 9001:2015 se
hizo con el fin de conocer el estado de la gestion de calidad de la empresa en cuanto

a la obra de Villa Marina.
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Se designaron puntajes de cumplimiento de la normativa tomando en cuenta
la informacion documentada, las entrevistas al gerente y la informacién adicional
al proyecto como la evidencia fotografica. De tal manera se dispuso de cinco
categorias para la calificacion de cada uno de los items, no cumplimiento;
parcialmente disefiado; disefiado; implementado parcialmente; complemente

implementado, asignandoles valores en cuanto a porcentajes de cumplimiento.

Tabla 9.

Porcentaje de implementacion del SGC.

Porcentaje Interpretacion
0% No cumple, ni ha sido disefiado
25% Parcialmente disefiado
50% Cumple con el disefio
75% Parcialmente implementado
100% Completamente implementado

Nota. Elaboracion propia.

Luego de la revision del Plan de Gestion de Calidad presentado por la
empresa y los lineamientos de la normativa ISO 9001:2015 se logré materializar
los items y su desarrollo en el plan, asi como la calificacién promedio de acuerdo a

los porcentajes de implementacion en la tabla 9.
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Tabla 10.

Analisis del Plan de Gestién de Calidad actual con respecto a la norma ISO

9001:2015.

4.0 Contexto de la Organizacion 18.75%
4.1 Comprension de Se puede evidenciar que la empresa no ha
la organizacién y de realizado la determinacion de su contexto tanto
su contexto interno, como externos a la organizacion para
R . : 0.00%
identificar las  oportunidades,  riesgos,
debilidades y fortalezas que beneficiaran a la
empresa
4.2 Comprension de Tampoco se ha determinado las necesidades y
las necesidades y expectativas de las partes interesadas por lo que 0.00%
. 0
expectativas de las  no se tiene en claro los requisitos minimos para
partes interesadas cumplir con la necesidad de sus clientes.
4.3. Determinacion  Se define el alcance del SGC tanto para
del alcance del Inconstructora como a las demas contratas y sub
) » ) 50.00%
sistema de gestion ~ contratas aplicable a las etapas | y Il del
de la calidad conjunto habitacional Villa Marina
4.4. Sistema de Para la definicion del SGC solo se tomaron en
gestion de la cuenta los procesos operativos de la
) » 25.00%
calidad y sus construccion.
procesos
5.0 Liderazgo 58.33%
5.1. Liderazgo y Inconstructora se compromete al cumplimiento
Compromiso de sus politicas y compromisos, la gerencia se
50.00%

involucra ligeramente, en cambio se designa

una gerencia de gestion de calidad para la obra.
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5.2. Politica La politica se detalla en muy pocos parrafos,
aqui se asumieron el compromiso de mejorar
continuamente y crecer profesionalmente tanto  50.00%
local como nacionalmente en el &mbito de la
calidad de sus obras.
5.3. Roles, Se definen claramente los roles y funciones de
responsabilidades y las areas de la empresa, sin embargo, se deja de
autoridades en la lado los procesos operativos, aunque se designa
organizacion al gerente de gestion de calidad como la persona 75 00%
a cargo de las funciones de supervision, control '
y seguimiento de la calidad, los demas roles son
distribuidos en funcion a sus propios objetivos,
dejando de lado el ambito de calidad.
6.0 Planificacion 25.00%
6.1. Acciones para  No se identificaron acciones para hacer frente a
abordar riesgos y riesgos, ni oportunidades, mucho menos se 0.00%
oportunidades desarrollaron estas acciones. Se evidenciaenlos
problemas y retrasos observados en la obra.
6.2. Objetivos de la  Se definen los objetivos para la ejecucion de las
calidad y etapas de Villa Marina, sin embargo, no se hace
50.00%
planificacion para  una planificacion para lograrlos, es decir solo se
lograrlos manifiestan, mas no se planifican.
6.3. Planificacion Solo se toman en cuenta los cambios de
de los cambios ingenieria, pero no la planificacion de cambios
del SGC, cuando se hace cambios en la obra se
formaliza con un RFI (Request For
Information) siendo este el inico documento 25.00%

de consulta. La finalidad de la formalizacion es
que cualquier cambio de ingenieria puede traer
efectos en el plazo y/o en el costo de

ejecucion.
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7.0 Apoyo 51.67%
7.1. Recursos 58.33%

7.1.1. Se provisionan con recursos necesarios para la

Generalidades ejecucion de la obra, siendo quien toma las 75.00%
decisiones el residente de obra.

7.1.2. Personas Se describe un procedimiento para la
calificacion de personal aplicable al proyecto,a 50.00%
cargo del ingeniero residente.

7.1.3. Se brinda las infraestructuras provisionales de
Infraestructura obra para el uso del personal, contando con 75.00%
oficinas, almacenes y otros espacios.

7.1.4. Ambiente Se dan provisiones en cuanto a sistemas de

para la operacién de comunicacion, hardware para  procesos

75.00%
los procesos informaticos, asi como el mantenimiento de los
equipos

7.1.5. Recursos de  Inconstructora cuenta con un inventario de los

seguimiento y equipos de medicidn utilizados en la ejecucion

medicién de la obra, sino lo tuviera, entonces se preve su

50.00%
alquiler o adquisicion, segun sea el caso. Estos
se encuentran a cargo de la jefatura de
almacenamiento

7.1.6. La empresa no identifica los conocimientos

Conocimientos de  necesarios para la ejecucion de sus proyectos, es

la organizacién decir. No realiza analisis extensos sobre el

25.00%

desarrollo de una obra especifica, sino las
presenta como generales y sigue un mismo

patron.
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7.2. Competencia

7.3. Toma de

conciencia

Para ello la empresa a dispuesto correctamente
un organigrama jerarquizado y también la
descripcién de cada una de las funciones dentro
de la empresa, asi como el seguimiento para las
demas contratas y subcontratas que se estén
llevando a cabo dentro del proyecto Villa
Marina.

La empresa tiene una politica y objetivos de
calidad, se describen acciones de capacitacion
para la socializacion de este entre todos sus
trabajadores y a su vez en los de las contratas y
sub contratas. Pero no se realiza una debida

toma de conciencia por la alta direccion.

75.00%

25.00%

7.4. Comunicacién

7.5. Informacion

documentada

Se describen las acciones para la comunicacion
interna como las reuniones de obra, reuniones
de calidad, reuniones de coordinacion,
capacitaciones y charlas periodicas, asi como la
disposicién de paneles informaticos, ademas de
la comunicacion externa con el cliente en forma
de reuniones y cartas oficiales.

Se detalla en el control documentario que este
compuesto por un plan de control de calidad,
procedimiento de pruebas, procedimientos de

inspeccidn y registros de calidad.

50.00%

50.00%

8.1. Planificacion y

control operacional

8.0 Operacion

Se describe como resultado del proceso de
planificacion del proyecto se realiza el
cronograma de obra general, el que sera
realizado por lo menos 1 mes antes de iniciado
la obra. Ademas del control de los cambios

registrados en el RSI.

32.14%

50.00%
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8.2. Requisitos para

los productos y

Solo se enlistan los requisitos de los productos

y servicios tanto en las especificaciones

25.00%
servicios técnicas, como en los planos y estudios
presentados.
8.3. Disefio y El desarrollo del proceso de construccion se
desarrollo de los lleva a cargo del maestro de obra e ingeniero o5 00%
productos y residente quienes se aseguran la calidad del
servicios proceso.
8.4. Control de los  No se realiza un control de los suministros
procesos, productos como tal, solo se hace hincapié en el
y servicios almacenamiento de equipos calibrados, pero se  0.00%
suministrados obvian los materiales y los servicios externos.
externamente
8.5. Produccion y No se describe el desarrollo de este punto.
provision del 0.00%
servicio
8.6. Liberacionde  El proceso de entrega serd efectuado por
los productos y representantes de Inconstructora, al cliente o sus
Servicios representantes, comprende la aceptacion, la
50.00%
verificacion fisica y documental (Dossier) que
respalda los trabajos ejecutados. Para luego
emitir el documento de cierre de obra.
8.7. Control de las  Ante una no-conformidad se emitira un reporte
salidas no de no-conformidad (NCR), el cual debera ser
75.00%
conformes atendido y solucionado bajo pleno respaldo del
ingeniero residente.
9.0 Evaluacion del desempefio 16.67%
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9.1. Seguimiento,

No hay proceso de seguimiento y evaluacion,

medicion, analisisy las mediciones se realizan en los equipos y son  25.00%
evaluacion para evitar desperfectos
9.2. Auditoria No se incluye informacion para la auditoria
Interna interna. 0.00%
9.3. Revision por la  La revision por la direccion se lleva a cabo en
direccién las reuniones de calidad, sin embargo, no hay
25.00%
registro de ellas, mas que para temas de
avances.
10. Mejora 41.67%
10.1. Generalidades Se describe que esta se sustenta en el anélisis de
resultados y en los compromisos asumidos por
las personas que participan en las reuniones de
25.00%
planificacion de los trabajos del proyecto,
basdndose en la revision de los eventos
sucedido.
10.2. No En caso de presentarse una reparacion,
conformidad y Inconstructora presentara el procedimiento
accion correctiva correspondiente para aprobacion de la
supervision de obra (el procedimiento es de
responsabilidad de Inconstructora), luego de la
50.00%
aprobacién se ejecutard el trabajo, se
completara la hoja de aceptacion y se solicitara
el cierre del NCR bajo carta. Ademas, se
guardara y analizara la informacion para ideas
de mejoras.
10.3. Mejora Se describe como proceso indispensable para el
continua. avance de las operaciones de la obra, perono se  50.00%

ejecutan acciones concretas en este item.
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Nota. Elaboracién propia. Informacion del Plan de Gestion de Calidad de
Inconstructora, 2013, asi como de la norma ISO 9001:2015, Asociacion
Internacional de Estandarizacién, 2015.

Los porcentajes promedios del cumplimiento de las normas pueden
observarse en el cuadro resumen que se presenta en la tabla 10, aqui también
podemos observar el porcentaje promedio de cumplimiento de Plan de Gestion de
Calidad de la empresa Inconstructora con respecto a los requisitos de la ISO 9001

version 2015.

Tabla 11.

Promedios de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015.

Capitulos Porcentaje
4.0 Contexto de la organizacion 18.75%
5.0 Liderazgo 58.33%
6.0 Planificacion 25.00%
7.0 Apoyo 51.67%
8.0 Operacion 32.14%
9.0 Evaluacidn del desempefio 16.67%
10. Mejora 41.67%
Promedio Total 34.89%

Nota. Elaboracién propia.

4.4 PROPUESTA DE PLAN DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA

NORMA 1SO 9001:2015

El Plan de Gestion de Calidad operativiza los requisitos y acciones del sistema de
gestion I1SO 9001:2015, con lo cual se desarrollan formatos, documentos y

procedimientos que se muestran a continuacion.
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CAPITULO 0: Requisitos de la norma 1SO 9001:2015

Se desarrolla el Plan de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015,
para su aplicacién en la construccion y ejecucion de la IV etapa del conjunto
habitacional Villa Marina. Para ello se analizan y procesan los requisitos de la

norma y sus resultados observables para su aplicacion en la presente propuesta.

La ejecucion de los capitulos se realiza de igual manera para la empresa que se
encargue de la construccién de la IV etapa, los lineamientos de calidad tomaran en
cuenta el contexto de la organizacion, asi como los problemas identificados hasta
el momento en la ejecucion de las primeras etapas del proyecto, no obstante, la
ejecucion de la obra por otra empresa puede adaptarse a esta misma propuesta dado
a que los documentos y procedimientos son asignados por igual en base a la

estandarizacion de la norma 1SO.

Tabla 12.

Contenido de la propuesta de Plan de Gestion de Calidad basada en la norma 1SO
9001:2015, para la ejecucion de la IV etapa de Villa Marina.

REQUISITO
DOCUMENTOS O
PLANEAR PROCEDIMIENTOS
4.1 Comprension Anélisis de Matriz AMOFHIT /
de la organizacion factores interno y Matriz PESTEL /
y de su contexto externos Matriz FODA Cruzada
4.2 Comprension Analisis de partes Matriz Partes
4.0 Contexto de las necesidades interesadas Interesadas
de la y expectativas de
organizacion las partes
interesadas
4.3. Definir el alcance Alcance del plan de

Determinacion del
alcance del plan

del plan de gestion
de caldiad

gestion de caldiad
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de gestion de la
calidad

4.4. Sistema de
gestion de la

Mapa de procesos
y caracterizacion

Mapa de Procesos

calidad y sus delos mismos
procesos
5.1. Liderazgo y Compromiso por -
compromiso el desarrollo del
SGC
5.2. Politica Politica de la Politica del SGC
empresa con
5.0 respecto a la
Liderazgo calidad
5.3. Roles, Organizacion y Organigrama /
responsabilidades determinacién de Funciones
y autoridades en la responsabilidades
organizacion
6.1. Acciones para Analizar y Matriz de Analisis de
abordar riesgos y gestionar los riesgos y
oportunidades riesgos y oportunidades
oportunidades
6.2. Objetivos de Definir los Objetivos SMART
6.0 ... ., la calidad vy objetivos y
Planificacion  anificacion para estrategias  por
lograrlos proceso para el
SGC
6.3. Planificacion Controlar los Gestion del cambio
de los cambios cambios
HACER RESULTADOS
7.1. Recursos Determinacién de Procedimiento para la
recursos contabilidad y gestién
necesarios para la de recursos
obra Matrices de recursos de
obra
7.2. Competencia  Describir los Procedimiento de
7.0 Apoyo cargos y competencia de
competencia de personal.
los procesos
7.3. Toma de Elaboracion de un Matriz de
conciencia Plan de comunicacion
Capacitacion
7.4, Comunicacién

Comunicacion

interna y externa
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7.5. Informacién
documentada

Registro de
documentos

Procedimiento para la
elaboracion de
documentos y
registros, asi como el
control documental

8.1. Planificacion Planificar la Procedimiento de
y control ejecucion de participacion en
operacional obras, desde la procesos de seleccion
seleccion hasta su de obra / Diagrama de
entrega. flujo operacional
/Control de avance de
obra
8.2. Requisitos Determinar Procedimiento para la
para los productos condiciones  de ejecucion  de  los
y servicios calidad para los procesos de la obra
productos y
servicios
8.3. Disefio y Disefiary ejecutar Especificaciones
desarrollo de los proyectos de técnicas / Memorias
productos y construccion descriptiva /
servicios manteniendo  la Membretes /
calidad de Presupuestos
8.0 operacion
s . 8.4. Control de los Realizar un Procedimiento de
Operacion -
procesos, control de los gestion de compras o
productos y proveedores de adquisiciones
servicios obra.
suministrados
externamente
8.5. Produccion y Ejecucién de la Organigrama de obra /
provision del obra Manual de funciones /
servicio Curva S de
planificacion y control
/ Controles de avance
de obra
8.6. Liberacion de Entrega de obra Acta de conformidad /
los productos vy Acta de Recepcidn
servicios
8.7. Control de las Controlar las Reporte de no
salidas no observaciones de conformidad / Registro
conformes obrayevitarlasno de observaciones
conformidades
VERIFICAR RESULTADOS
9.0 9.1. Seguimiento, Procedimientos Procedimiento de
Evaluacion  medicion, analisis para evaluar el seguimiento y control /
de y evaluacion desempefio y Encuesta de
desempefio satisfaccion del cliente
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satisfaccion  del
cliente
9.2. Auditoria Plan de auditoria Procedimiento de
Interna interna auditoria internas
9.3. Revision por Informacion  en Actade revision de alta
la direccion direccion direccién
ACTUAR RESULTADOS
10. Mejora  10.1. Generalidades -
Generalidades
10.2. No ¢Qué hacer frente Procedimiento de

conformidad y a una no acciones correctivas y
accion correctiva  conformidad? preventivas
10.3. Mejora Mejorar Plan de accion de
continua. constantemente mejora

con

retroalimentacion

del SGC

Nota. Elaboracion propia. ISO 9001:2015.

CAPITULO 1: Objetivo y campo de aplicacion

Desarrollar, implementar, mantener y mejorar continuamente el Plan de Gestién de
Calidad, dando cumplimiento al sistema de gestion de la norma ISO, que se muestra
en el siguiente cuadro. Su aplicacién es a nivel de los procesos, servicios e

infraestructura que forman parte del alcance que se indican en el punto 4.3.

Tabla 13.

Normas internacionales del sistema integrado de gestion.

. - . Norma
Sistema de gestion Siglas internacional
1 Calidad SGC ISO 9001:2015

Nota. Elaboracion propia.
CAPITULO 2: Referencias normativas

En el presente Plan de Gestion de Calidad se utilizan las referencias normativas de

las normas indicadas en el numeral del capitulo 1.
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CAPITULO 3: Términos y definiciones

En el presente Plan de Gestion de Calidad se utilizan los conceptos y vocabulario

especificados en la norma de la 1SO 9001:2015.

CAPITULO 4: Contexto de la organizacion

4.1 Comprensién de la organizacién y de su contexto.

El proyecto Villa Marina en su IV etapa se desarrolla en la localidad de Alto
Salaverry, la organizacion de la obra se realiza bajo un organigrama de mando
vertical, donde se registran las funciones organizadas. Actualmente el proyecto ya
ha desarrollado tres etapas anteriores correspondientes a un total de 3 321 viviendas
ya terminadas, en las cuales se han observado ciertas irregularidades y no
conformidades que seran tomadas en cuenta para el desarrollo del presente Sistema

de gestion de calidad.

Para lograr la comprension de la organizacion se suelen usar diferentes matrices e
indicadores que ayuden a manejar de manera adecuada la informacion y puedan
brindar un diagnostico apropiado que sirva como base para las mejores pertinentes.
En primer lugar, separaremos el andlisis para tener mas claridad a la hora de hacer

el diagnostico.
4.1.1 Analisis Interno (INTORNO)

El analisis interno constituye la evaluacion critica de los factores de la organizacion
que influyen en el desempefio de la misma, podemos sefialar algunos factores tales
como: Valores de la empresa, cultura de mejora continua, desempefio de las ventas,

conocimientos en estrategias y otros.
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e Valores de la empresa: Se presupone los valores de la empresa enfocados a
la gestion de calidad, la atencion al cliente y responsabilidad en la entrega
de las obras.

e Conocimiento: Se cuenta con un conocimiento corto sobre las operaciones
de construccion debido a que no cuenta con experiencia en este tipo de
proyectos, sin embargo, la contratacion de personal calificado tanto para el
disefio, construccion, operacién y venta de los médulos unifamiliares de la
cuarta etapa del proyecto permitiran el desarrollo del conocimiento inicial.

e Cultura: La cultura de operaciones ha ido desarrollandose con respecto al
avance de las primeras etapas del proyecto, donde se pueden ver los factores
de mejora continua, el cumplimiento aun con sobre cargos de las obras en
los tiempos previstos. Sin embargo, se puede notar problemas en cuanto a
la cultura de prevencion, lo que conlleva a retrasos y sobre costos no
previstos.

e Desemperio de la empresa: EI desempefio de la empresa puede ser medido
en el desarrollo y la ejecucién de la obra, de acuerdo a los reportes de
avances, aunque se presentaron problemas con la ejecucion de otras
contratas, la empresa siempre se desempefié dentro de los plazos previstos,
no obstante la empresa que ejecute la IV etapa del proyecto debera

demostrar experiencia en este tipo de construcciones.

Producto de la relacion y el analisis de la actividad en desarrollo se logra evidenciar
las fortalezas y debilidades a través de una matriz AMOFHIT, esta matriz estara

integrada es decir serd organizada con los factores de interés revelados durante la
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integracion de las normas ISO 9001:2015. No obstante, esta matriz puede

desarrollarse y adaptarse a las gerencias que cuenta la empresa ejecutora de la obra.

Tabla 14.

Matriz AMOFHIT de la organizacion en la ejecucion de la IV etapa (D-MA-01).

Factor de -
S Fortalezas Debilidades
evaluacion
. . Deficiente comunicacion con las
Coordinacion financiera y de
. contratas 'y  sub contratas
. obra a tiempo ”
Gerencia de problematicas

operaciones

Designacion  de  personal
calificado para las funciones
requeridas

Gerencia de
calidad de obra

Desarrollo de
gestion de calidad
Area logistica especifica para
la gestion de la calidad
Disponibilidad de personal
especifico para el control y
seguimiento

planes de

Falta de cumplimiento de protocolos
de calidad

Requerimientos deficientes en las
contrataciones

Requerimientos deficientes en la
recepcion de materiales y equipos

Inspecciones no periodicas

Desarrollo de planes de
SSOMA
Procesos sencillos y

organizados

Demora en compra de equipos de
proteccion personal

Charlas deficientes de seguridad

Gerencia de Personal calificado para el
SSOMA cumplimiento de los planes
SSOMA
Registro del IPERC vy
documentacion adicional
solicitada
Trabajos de ingenieria bien Falta de personal calificado
controlados
Revision a detalle de
e - Demoras en las respuestas de
Habilitacion documentacion de las .
pedidos
urbana contratas y subcontratas

Gestion concurrente de los
servicios bésicos de
habilitacion urbana

Residente de
obra

Basta capacidad personal y
profesional en obra
Designacion de  personal
calificado para las funciones
requeridas

Demoras en el cumplimiento de los
plazos de entrega

Deficiente comunicacién con las
contratas y sub contratas
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Capacitacion  constante a
personal

Deficientes requisitos para la
licitacion de contratas y sub
contratas

Personal calificado para el
area de finanzas

Gdere_n(_n? de_, Asequramiento de  pados No cobros de garantias frente a
a_ ministracion y g Pag y violaciones de contrato de las
finanzas control de recurso humano

contratas
Demoras en la aprobacion de
ampliaciones de presupuesto

Espacio adecuado para el
almacenamiento de equipos y
materiales

Control constante del stock e
inventario de almacén
Requerimiento de equipos y
materiales oportunos

Falta de procesos de aseguramiento
de calidad de productos recibidos
Jefatura de
almacenamiento

Nota. Elaboracion propia.

4.1.2 Analisis Externo (ENTORNO)

El micro entorno de una empresa esta definido por los factores que influyen
directamente en ella y que son capaces de direccionar desde los precios de mercado
hasta la continuidad de la misma empresa. Para realizar este analisis se utilizara la

matriz de las 5 Fuerzas de Porter (5FP)

5 fuerzas de Porter (5FP)

Las 5 fuerzas de Porter dibujan un entorno en el que cualquier empresa tiene la
capacidad de ser competitiva. Para ello es necesario desarrollar una estrategia
concreta. Las fuerzas de Porter son factores importantes en una empresa que son
capaces de definir y direccionar las estrategias que una nueva empresa tome para
emprender 0 una empresa ya existente realice para reinventarse y mantenerse en el

mercado.
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F.1 Poder de los clientes

El factor del poder de los clientes se centra en la presion que pueda generar los
compradores para la toma de acciones por parte de la empresa. En este caso se ven
diferentes factores importantes que influyen para determinar que tanta es la presion
que pueda ejercer los clientes en la empresa y como esto puede amenazar a la

empresa.

. En primer lugar tenemos a la competitividad, establecida por la cantidad de
proveedores que puedan tener los clientes, es decir la oferta de viviendas
unifamiliares en la region de La Libertad. Durante los dltimos afios se han
desarrollado nuevos proyectos inmobiliarios en la region que permitirdn la
construccion de nuevos conjuntos habitacionales, sin embargo, la construccion de
la IV etapa del proyecto Villa Marina no se compara con los demés proyectos, dado
a que estas viviendas se venden como carécter social, es decir a un precio mucho

menor, ademas en la localidad especifica de Alto Salaverry es el tnico competidor.

. En segundo lugar tenemos los sustitutos, si bien es cierto se pueden sustituir
con el alquiler de viviendas cercanas a su zona de trabajo, no hay un sustituto a la
adquisicién de una propiedad a nombre propio, para el desarrollo del suefio de la

casa propia.

. Otro factor a considerar es la organizacion de los compradores, los
compradores no se encuentran claramente organizados, ademas al ser este un

proyecto de caracter social tampoco existe una necesidad por la rebaja del precio.

. Un ultimo factor a considerar es la sensibilidad al precio del comprador, este
es uno de los factores mas importantes para la empresa dado a que el precio de
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compra es uno de los mas bajos debido a los subsidios que da el programa Techo
Propio, con esto el precio de venta de los modulos es muy inferior al de sus

competidores directos.

F.2 Poder de los Proveedores

Este poder se refiere a la amenaza impuesta en el rubro donde se desarrolla la
empresa por parte de los proveedores, esta dirigido al poder de alza de precio,
tiempo de distribucion, calidad del producto entre otros. Para analizar esta fuerza
es necesario reconocer como es que operan los proveedores directos que en este

caso son las ferreterias y cementeras.

. Cantidad de Proveedores: En la region existen diversas empresas que
provisionan recursos de construccion, sin embargo, el mercado sigue dominado por
pocas grandes empresas de ladrillos, cementos y fierros. No obstante, el precio se

mantiene similar entre los proveedores.

. Poder de negociacién por parte del proveedor: Cuando existe una
negociacion directa entre el proveedor y el empresario y con ello se consigue una
fijacion de precio entonces estamos hablando de facilidades para el empresario, en
este caso tenemos una empresa que mantiene un proveedor fijo debido a que el
precio y la calidad del producto ofrecido es rentable, no obstante el trabajar con
otros proveedores de mediana escala o pequefia escala podria mejorar la
negociacion y obtener mejores precios, pero se tendria la duda en cuanto a la calidad

del producto entregado.
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. Costo de cambio de proveedor: El costo que podria asumir la empresa ante
el cambio de un proveedor se base mayoritariamente en la calidad del producto que
pueda recibir, dado a que un producto en mal estado podria dafiar severamente la
reputacion de la empresa. De acuerdo a las negociaciones que se pueden llevar con
los proveedores un cambio de proveedor por motivos externos traerian costos
adicionales a la empresa, esto porque se manejan grandes cantidades de materiales

y equipos por las dimensiones del proyecto.

F.3 Nuevos Competidores:

Los nuevos competidores que pueden surgir se encuentran dados por el crecimiento
0 surgimiento de nuevos grandes proyectos inmobiliarios que serian financiados
por el sector publico, sin embargo, esto es poco probable de momento. Ademas,

este factor se rige de acuerdo a estos indicadores.

. Diferenciacion del producto: Las viviendas unifamiliares que se entregan
cuentan con toda la habilitacién urbana adecuada, en un lugar que cuenta con

ordenamiento territorial y que tiene un precio de mercado muy inferior al promedio.

. Inversiones de capital: La inversion necesaria para ingresar al mercado es
muy elevado hay que tener fuertes cantidades de capital para la compra de
maquinaria, contratacion de personal calificado, pago de garantias, permisos y otros

que requiere el sector construccion.

. Politica gubernamental: Puede ponerse en marcha una politica a escala de
construccion de viviendas con caracter social que lleven la devaluacion de

viviendas hechas con el sector privado y publico.

69



F.4 Amenaza de productos sustitutos

Se habla de la amenaza de los productos sustitutos cuando existe un posible cambio
en cuanto a la preferencia del bien que uno ofrece, en este caso los productos
sustitutos corresponden al alquiler de viviendas y la compra de lotes o casas sin

titulo de propiedad. Ademas, esto se rige por los siguientes indicadores:

. Precios relativos de los productos sustitutos: Como ya se mencioné
anteriormente existe pocos productos sustitutos y los precios relativos suelen estar
muy por encima de la inversion de la compra de una casa con las caracteristicas del

proyecto en mencion.

. Disponibilidad de productos sustitutos: La disponibilidad de viviendas en el
sector Alto Salaverry es muy baja, tendrian que tomar la decision de cambiarse de
ubicacion de residencia y buscar viviendas en otros sectores. Ademas, proyectos
del mismo caracter no se estan desarrollando en la region, con lo cual disminuye la

disponibilidad de este tipo de viviendas.

F.5 Rivalidad entre los competidores

Se habla de rivalidad entre los competidores en el mercado al factor que reune las
deméas fuerzas de Porter, donde interfiere el nimero de competidores, la
negociacion con el cliente y proveedores, las relaciones existentes entre los actores
y otros, que en si podriamos resumir como la capacidad de hacerse rentable en el
mercado. Para analizar este factor Porter identificd las siguientes barreras que

podrian usarse:
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. Gran numero de competidores: No existe un namero significativo de

competidores para la calidad de producto entregado.

. Costos fijos: En cuanto a los costos de la empresa estos pueden variar,

debido a la negociacion con los proveedores y el cambio de proveedores oportunos.

. Falta de diferenciacion: La obra de la IV etapa del proyecto Villa Marina

marcan buena diferencia con respecto a sus competidores ya que cuentan con todos

los requisitos de habilitacion urbana, ademés de un precio y ubicacion inigualables.

Ademas, este analisis nos permite comprender el microentorno del desarrollo de la

empresa ejecutora de la IV etapa del proyecto. Pero, para conocer un contexto

completo del macro entorno es necesario desarrollar matrices méas especificas, en

este caso se desarrolla una matriz PESTEL para ser analizada.

Tabla 15.

Matriz PESTEL de la IV etapa del conjunto habitacional Villa Marina(D-MP-01).

Factor de
Interés

Oportunidades

Amenazas

Politico

Nuevo inicio de un gabinete del
gobierno central, asi como la
recomposicion del gabinete y
cambios en el gobierno
regional La Libertad

Elecciones préximas de los
gobiernos locales a nivel
nacional.

Incertidumbre por la constante
crisis politica y econémica del
gobierno central y el congreso,
tomando como referencia el
cambio y recomposicion de
gabinetes constantemente
Politica internacional  con
respecto a la  posicion
diplomética en el conflicto
bélico entre Rusia y el blogue
Aliado.

Econdmico

Crecimiento del sector
construccion post pandemia y
la reactivacion econémica por
parte de las entidades
financieras

Aumento del precio de metales
de construccion, tales como el
acero o cobre, del mismo modo
aumento de precio de
combustibles, debido a la
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demanda creciente del sector
armamentista a nivel
internacional.

Aumento del poder adquisitivo
de los pobladores de Trujillo y
Salaverry

Aumento de precios de los
productos importados en el
sector construccion, sobre todo
las restricciones de compra a
mercados chinos 0 rusos

Crecimiento demogréfico en
las periferias de Trujillo,
nuevas urbes en Alto Trujillo.
Asi como requerimiento de
certificaciones internacionales

Posible recisién de empleos de
las agroindustrias eliminaria
puestos de trabajo

Social de calidad.
Aumento de la mano de obra Posibles conflictos sociales por
calificada para el sector las nuevas leyes del estado o
construccion y con residencia por el clima politico de los
en zonas aledafias al proyecto préximos meses.
inmobiliario
Mejoramiento de maquinaria Uso  tecnologico  limitado
pesada para el vaciado de durante los afios post guerra
n l6ai concreto
eenologico Aparicion de software de
control de adquisiciones y
gestion de calidad
Necesidad urgente de nuevas Cambios climéaticos extremos
urbanizaciones con que debiliten las estructuras
Ambiental  planeamiento estratégico con problemas de erosién por
centrados en el ordenamiento lluviay viento.
Territorial
Ley 26912 originaria para el Proyectos de ley para la
financiamiento de construccion eliminacion de la tercerizacion
con el sector privado y luego la o las services que afectaria
Ley N° 28579, ley que crea el tanto al sector construccion
Legal Fondo Mi Vivienda, misma se como el agroindustrial, siendo

convierte en una empresa
estatal de derecho privado,
comprendido bajo el ambito del
- FONAFE

este uno de los que aporta
mayor trabajo a los pobladores
del area del proyecto Villa
Marina.
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Ley 31313 que describe la Ley
de Desarrollo Urbano
Sostenible, impulsada por el
MVCS, que permitira
promover la generacién de
vivienda de interés social para
la poblaciéon de escasos
recursos.

Debilitacion de las facultades
de fondos como el de Mi
vivienda u otros por parte del
estado.

Nota. Elaboracion propia. Fuentes Varias. Sifuentes (2021); Canedo (2022);
Herranz (2022); Diario El Peruano (2021); Ley 31313; Ley 28579. Ley 26912.

En base a las matrices que describen los factores internos y externos de la empresa

se puede llevar a cabo un resumen a través de una matriz FODA cruzada (Anexo

04), esta matriz presenta las estrategias prioritarias para el desarrollo de la mejora

en la calidad.

Tabla 16.

Acciones estratégicas del FODA cruzado para la IV etapa del proyecto Villa
Marina (D-MFC-01).

Cadigo Estrategia
FO1 Reducir los costos de adquisiciones para aumentar la rentabilidad
de la empresa
FO? Buscar financiamiento de intereses privados o publicos para la
licitacion de nuevas obras
FAl Pagos por avance de obra para evitar costos de liquidacion elevados
EA2 Plan de capacitaciones constante para el uso correcto de los
materiales
FA3 Capacitacion en seguridad, operaciones y atencion al cliente.
DO1 Desarrollar la implementacion del Plan de Gestion de Calidad
basado en la ISO 9001:2015
DO2 Desarrollar la gestion de adquisiciones y tiempo basados en el

PMBOOK
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Aumento de confianza con entidades financieras para realizar pagos

DO3 L i
y adquisiciones con el menor tiempo de demora
DAL Creacion de protocolos para el control de las contratas y sub
contratas
DA2 Convenio con proveedores para mantener precios de algunos

materiales

Nota. Elaboracion propia.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido a efecto de poner en marcha las estrategias del FODA cruzado, la
organizacion necesita tomar en cuenta las necesidades y expectativas que tienen las
partes interesadas, tanto internas como externas a la organizacion. De esta manera
se podréa desarrollar estrategias acordes a los requerimientos que se desarrollen en

el contexto de la ejecucion de la IV etapa de Villa Marina. Es necesario conocer:

e Las partes involucradas en el desarrollo del Plan de Gestion de Calidad.
e Los requerimientos que estas partes interesadas tienen para la satisfaccion

de sus necesidades.

Para ello se organiza la informacion en la tabla 16, a fin de que pueda facilitar el

analisis de la misma.
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Tabla 17.

Matriz de partes interesadas en la etapa IV del conjunto habitacional Villa Marina (D-MP1-01).

PARTES INTERESADAS

CARACTERISTICAS

NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS

REQUISITOS

EMPLEADOS

Alta direccion, Gerencia de
calidad, Gerencia de
SSOMA, Jefaturas 'y

gerencias.

Empleados de alto nivel
profesional

Jefe de operaciones

Planillas de pago

Cuentan con experiencia en
la ejecucion de proyectos
inmobiliarios

Condiciones de labor adecuadas y
seguras

Implementacion de IPERC y AST

Alta gerencia de la obra que
rinde cuentas al cliente

Capacitaciones constantes

Programacion anual de

capacitaciones

Buscan generar ingresos para
su estilo y calidad de vida

Implementacion  de
sistemas de gestion

planes vy

Sistemas de Gestion de Calidad

Buscan seguridad en la obray
evitar accidentes

Avances favorables en cuanto al
desarrollo del proyecto

Balance general y estado de avance

PROVEEDORES

Proveedores como
Cementos Pacasmayo,
Aceros Arequipa

Grandes empresas del sector
construccion

Comunicacién efectiva y constante

Medios de comunicacion
tradicionales y virtuales

Afios en el mercado

Ordenes  de bien

especificados

compra

Realizar requerimientos uniformes
y detallados




Busca la rentabilidad de sus Cumplimiento con las condiciones
compafiias de contrato y pagos

Seguimiento de pagos

GOBIERNO

SUNAT, Municipalidad y
programas estatales

Cumplimiento de las normativas
nacionales en cuanto a
edificaciones, contrataciones vy
demas

Busca que no se produzcan
dafos a la poblacion.

Busca la recaudacion fiscal
oportuna

Pago oportuno de los impuestos y
tributos

Conformidad de las normativas en
el disefio y ejecucion de la obra.

Proceso de compras y registros de
pagos de impuestos a tiempo

Busca el aseguramiento de

Cumplimiento de los lazos
las obras donde el estado P P

dispuesto por la inversion mixta

Cronograma de los plazos

Pobladores de Alto
Salaverry

invierte

COMUNIDAD
Buscan empleo y Contratacion de personal que seade Priorizacién de contrataciones a
oportunidades. la zona pobladores de la zona

Mejoramiento de la calidad Aumento de la calidad de vida de
de vida los pobladores

Desarrollo de buenas estructuras
de habilitacion urbana

viviendas Viviendas de buena calidad y
accesibles

Opciones  de
accesibles

Procesos de construccién que
aseguren la calidad de la obra

Nota. Elaboracion propia.
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4.3 Determinacion del alcance del plan de gestion de la calidad

En este sentido, toda organizacion que desarrolla un SGC debe determinar los

limites y la aplicabilidad del sistema para establecer su alcance.

El alcance del plan de gestion de la calidad de la organizacion debe estar disponible
y mantenerse como informacion documentada (anexo). El alcance debe establecer
los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar la justificacion para

cualquier requisito de esta norma.

Alcance del SGC (F-ASG-01)

En ese sentido, el alcance del plan de gestién de calidad es aplicable a las
actividades desarrolladas por la empresa ejecutora de la IV etapa del proyecto y
para todos los subcontratistas de dicha empresa para actividades que la obra
requiera como el replanteo, obras civiles, instalacion, puesta en marcha, entrega,
pruebas en campo y documentacion incluidos en el proyecto construccion del
conjunto habitacional Villa Marina Alto Salaverry. Del mismo modo, se define el

alcance del SGC en los puntos que comprenden:

e Los requisitos de las partes interesadas evaluadas en la tabla 15,
comprendido entre las partes interesadas tanto internas como externas de la
organizacion.

e Los servicios y obras que ofrece la ejecucion de la IV etapa del proyecto
Villa Marina, especialmente en la entrega de los mddulos de vivienda
unifamiliar.

e EI desarrollo geografico de la zona de ejecucion del proyecto que

corresponde al conjunto habitacional Villa Marina.



4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

La organizacion establece, implementa, mantiene y mejora continuamente su SGC,
incluyendo la identificacidn de sus procesos y sus interacciones, de acuerdo con los

requisitos de la 1SO 9001. Debera:

a) ldentificar las entradas requeridas y las salidas esperadas de sus procesos; es decir
por cada proceso se tiene un ingreso (input) de acciones o actividades requeridas,

que resultan en una salida del proceso (output) que es resultado de la accion.

b) identificar las interacciones de los procesos; cada proceso tiene una relacion

directa con otro, de este modo toda la organizacion se interrelaciona.

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para

asegurarse de la operacién eficaz y el control de estos procesos.

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad; para mantener los recursos necesarios se deberd manejar un control
de calidad de la obra entregada, de las adquisicion y proveedores, asi como el

control del desempefio de la organizacién con respecto a la IV etapa del proyecto.

e) asignar las responsabilidades, roles y autoridades encargadas de cada labor.

f) identificar las posibles acciones para hacer frente a los riesgos y oportunidades
determinados en el capitulo 6.1; se tomaran las medidas necesarias y oportunas para

evitar los riesgos y poder potenciar las oportunidades de la organizacion.

g) realizar una evaluacion a los procesos actuales e implementar cualquier cambio

necesario para lograr los resultados que la alta direccion determina; se mantendra
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una periodicidad para la evaluacion de la aplicacion de este sistema que seré de 1
mes desde la aplicacion, se realizara un analisis comparativo costo beneficio, y se

atenderd los cambios necesarios para la mejora continua.

Para entender mejor a que se refieren los items anteriormente descritos se realiza la

presentacion de un mapa de procesos que describe los mismos en la figura 4.
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Figura 4.
Mapa de procesos para la ejecucion de la IV etapa del Proyecto Villa Marina (D-MP-02).
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CAPITULO 5: Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema

de gestion de la calidad:

a) asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la
eficacia del SGC; para ello debera manejar responsablemente el control de
observaciones e indicadores de la eficacia del sistema tales como nimero de

observaciones detectadas, no conformidades, avances de obra, entre otros.

b) asegurando el establecimiento de la politica de la calidad y los objetivos de la
calidad para el SGC, para ello se debera verificar que sean compatibles con el

contexto y la direccion estratégica de la organizacion.

¢) promoviendo el enfoque de procesos y el pensamiento basado en riesgos, por ello
se manejara una cultura de prevencion y seguridad, del mismo modo reacciones

frente a posibles escenarios adversos que pudieran suscitarse.

d) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con
los requisitos del sistema de gestidn de la calidad, capacitando al personal de la obra

y linea de mando.

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque

al cliente asegurandose de que:

a) al cumplir los requisitos de las partes interesadas identificados en la matriz del

capitulo 4.2.



b) se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la calidad de la
obra entregada, teniendo en cuenta los indicadores correspondientes y buscando el

aumento en el nivel de satisfaccion del cliente.

c) el aumento de satisfaccion del cliente no es una obligacion, sino es un beneficio
propio, dado a que sera la carta de presentacion para la adjudicacion de nuevos
megaproyectos, una deficiente entrega de obras, reflejados en la insatisfaccion del

cliente, representaria una mala reputacion de la empresa.

5.2 Politica

Politica de calidad (F-PC-01)

La politica de calidad de la organizacion se presentara en un documento firmado
por la empresa (anexo), donde se deberan cumplir como minimo con los siguientes

requisitos, pudiendo realizar mejoras 0 aumentos de los mismos.

Cumplir con los requisitos de las partes interesadas, tanto internas como

externas a la organizacion.

e Asignar los recursos econémicos, de personal e infraestructura y demas,
para la implantacion, control y medicion del sistema de gestion de calidad.

e Promover la participacién de nuestros colaboradores, mejorando sus
competencias, mediante la capacitacion y entrenamiento para la
implementacion y mejora continua del SGC.

e Aumentar la satisfaccion de nuestros clientes comprometiéndonos a

entregar obras que cumplan con los criterios técnicos de calidad que

aseguren la satisfaccion de las necesidades del cliente.
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e Mantener la comunicacion del SGC a todos los miembros de la
organizacion, priorizando brindar la informacion acerca de la importancia
de satisfacer los requisitos del cliente y de cumplir con el SGC.

e Asumir el compromiso de mejora continua en todos nuestros procesos, a
través de la evaluacion constante de nuestras entregas.

e Detectar las no conformidades, en cada fase del proyecto y desarrollar su
accion correctiva en los plazos establecidos.

e Identificar y considerar los riesgos y oportunidades que puedan afectar la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la

satisfaccion del cliente.

Ademas, la politica deberd estar disponible y mantenerse como informacién
documentada; comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion; estar

disponible para las partes interesadas pertinentes, segln corresponda.

Asi se mantiene esta politica documentada y entendida por el duefio de la empresa,
también al tratarse de politicas externas en cuanto a las alianzas con los
competidores para el mejoramiento de las condiciones del mercado estas deberan

ser expuestas Unicamente con quienes se establezcan estas alianzas.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccidn debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para
los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la
organizacion.

83



a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los

requisitos de esta norma internacional,

b) asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas

previstas;

c¢) informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de

gestion de la calidad y sobre las oportunidades de mejora;
d) asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacién;

e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene

cuando se planifican e implementan cambios en el sistema de gestion de la calidad.

Como se ha mencionado anteriormente la alta direccién y las demas partes de la
organizacion en si, son parte de un solo individuo con lo cual las responsabilidades
son todas compartidas, y la autoridad de la organizacion se encuentra al tanto de
todos los avances de manera inmediata, no obstante, se mantendra una
documentacion clara y entendible frente a la posibilidad del aumento de socios o

trabajadores dentro de la empresa.

Asi, se describen un organigrama de obra (D-OR-01) y un manual de funciones (D-
MF-01) que podran ser actualizados y/o ajustados luego de la implementacion del

presente Sistema de gestion de calidad.
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Figura b.
Organigrama de la organizacion en la IV etapa de Villa Marina (D-OR-01).
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Manual de funciones (D-MF-01)

Residente de Obra

1.

Responsable de controlar y planificar la obra, con la finalidad de cumplir con
los compromisos asumidos con la ejecucion del contrato, controlando los
plazos de entrega, la calidad de la obra y los requerimientos seguridad, salud
ocupacional y medio ambiente.

Debera hacer cumplir y conocer de los procedimientos de los planes de
calidad, seguridad, salud ocupacional y medio ambiente.

Es el representante ante el cliente y la supervision de la IV etapa del proyecto
Villa Marina en todo lo concerniente al cumplimiento del contrato suscrito.
Llevar el liderazgo de la planificacion y cumplimiento del contrato principal
suscrito con el cliente

Se encarga de realizar la planificacion, programacion y los controles a detalle
de la ejecucidn de la IV etapa del conjunto habitacional.

Efectuar las coordinaciones con los clientes y definir anticipadamente los
requisitos especificados para evitar los procesos y costos de no calidad
inherente.

Responsable ante el cliente para controlar el cumplimiento de los requisitos
contractuales del proyecto.

Desarrollar con exigencia las operaciones de construccién, con el control de
los costos, avances de obra, control de pérdidas, tanto por acciones propias

como de las subcontratas.



10.

11.

12.

13.

Liderar los controles de obra para cumplir con la politica y objetivos del
proyecto; tomando las medidas de correccion necesarias cuando se presenten
no conformidades.

Brindar oportunamente al proyecto los recursos necesarios y de calidad para
cumplir con los plazos, calidad y estandares de SSOMA.

Participar en la negociacién o renegociacion de posibles trabajos adicionales
no contemplados dentro del contrato.

Representar a la empresa haciendo la responsabilidad de la empresa frente a
las autoridades.

Verificar y controlar los pagos para las partidas programadas, de manera tal
que no incurran en responsabilidad administrativa y cumplan con los plazos

previstos.

Jefe de Oficina Técnica

Responsable de controlar la gestion costos de la obra. Informa de sobre los
eventos importantes para la toma de decisiones en los aspectos comerciales,
de costos y de avance de obra.

Debera hacer cumplir y cumplir con los procedimientos de calidad y SSOMA.
Implementa y actualiza la programacion de la obra, los controles del costo de
la obra, el control de pérdidas de recursos y horas hombre y el control de los
subcontratos.

Cumplir con los requerimientos del contrato teniendo en cuenta los ejes
comerciales y técnicos de la obra.

Elaborar los informes semanales y los informes mensuales que son

presentados al residente de obra y la alta direccion.
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6.  Preparar los presupuestos que podrian llegar a costar la realizacion de trabajos
adicionales al contrato o modificaciones de la obra.

7. Implementar, ordenar y organizar un archivo técnico de la obra.

8.  Encargado de realizar las cotizaciones, evaluaciones y los controles a las
subcontratas con el fin de maximizar los beneficios de la obra.

9.  Realizar las valorizaciones y controlar los avances financieros en cada etapa

del proyecto.

Asistente de Oficina Técnica

1. Apoyar al encargado de la oficina técnica en la realizacion de la programacion
de obra y el cumplimiento de los metrados.

2. Deberé conocer los procedimientos de calidad y SSOMA.

3. Apoyar en la planificacion, programacién y el control de avance del proyecto

y metrados.

Jefe de Campo

1.  Es el ejecutor directo de la obra, se encarga de administrar los recursos
asignados de manera eficiente, pero cumpliendo con las especificaciones del
proyecto, procurando la calidad de la obra entregada.

2.  Debera cumplir y hacer cumplir los procedimientos del Plan de Calidad y
SSOMA en la obra.

3.  Debera realizar protocolos para las inspecciones, pruebas o ensayos
realizados en obra (trabajo de campo).

4. Encargado de realizar el control de calidad de la obra.
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10.

11.

12.

13.

Identifica los peligros y aspectos ambientales significativos en la ejecucién
de la obra y participa de la planificacién de las evaluaciones y controles
previstos para las mismas.

Desarrollar acciones correctivas, preventivas y de mejora, segun sea el caso,
para las observaciones encontradas en la obra, ademas debera informar el
resultado de la aplicacion de estas acciones.

Manejo del control de pérdidas de materiales tanto por parte de la misma
empresa como de las demas subcontratas informando oportunamente a la
oficina técnica.

Debera calcular, evaluar y revisar las maniobras de construccion y montaje.
Comunicar y controlar los cambios que puedan realizarse a la ejecucion del
proyecto, luego de la valoracion de la oficina técnica.

Ejecutar y realizar inspecciones permanentes y rutinarias a la obra, contando
con las listas de observaciones y las posibles acciones correctivas.

Colaborar con la realizacion de auditorias internas, del mismo modo tomar
decisiones para la realizacion de acciones correctivas.

Encargado de realizar las capacitaciones de campo a todo el personal.
Realizar el levantamiento de las observaciones de obra generadas por el

cliente para la recepcion final de la obra.

Asistente de Campo

1.

2.

Ejecuta las actividades especificas de su area, administrando eficientemente
los recursos suministrados.

Cumple y hace conocer los procedimientos de calidad y SSOMA.
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3.  Debera planificar conjuntamente con su superior los recursos de obra
necesarios para cumplir con los plazos previstos.

4.  ldentifica los peligros y aspectos ambientales significativos en la ejecucion
de la obra y participa de la planificacion de las evaluaciones y controles
previstos para las mismas.

5.  Desarrolla las acciones correctivas que son asignadas por el jefe de campo, se
asegura de su cumplimiento.

6. Entregar los antecedentes de obra y las observaciones al jefe de campo
especialista para la elaboracion, control y correccion del proyecto.

7. Debera comunicar los cambios a su linea de mando que se puedan presentar
a los trabajos del proyecto y evaluar su viabilidad.

8.  Debera realizar constantes inspecciones de campo, verificando el estado de
avance, las observaciones y registrando las incidencias y observaciones que
puedan presentarse.

9.  Verificar si los conocimientos sobre los procedimientos de obra del personal

corresponden a lo impartido por las capacitaciones.

Jefe de Calidad de Obra

1.  Implementa, controla y evalta el SGC de obra o el Plan de Gestion de
Calidad, segun sea el caso.

2. Cumple y hace cumplir los procedimientos de calidad y SSOMA.

3. Coordinar con el residente de obra la elaboracion del Plan de Gestion de
Calidad de la IV etapa del conjunto habitacional Villa Marina.

4.  Mantiene documentado y archivo el Plan de Calidad de la Obra se encarga de

darlo a conocer a todos los trabajadores y colaboradores de la empresa.
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10.

Realiza capacitaciones constantes de campo al personal sobre la aplicacion
del Plan de Gestion de Calidad.

Su principal labor es velar por el cumplimiento de las especificaciones de
calidad establecidas en el plan.

Gestionar las no conformidades del SGC de su obra y tenerlas documentas
para la mejora continua.

Elabora y envia un informe de calidad mensualmente a la alta direccion.

Es el encargado de realizar el dossier de calidad de la obra.

Implementa las acciones de mejora obtenidas de la evaluacion del SGC y el

Plan de Calidad.

Supervisor de Calidad de Obra

1.  Apoyo en la implementacion y control del SGC y Plan de Gestion de Calidad
en obra.

2. Cumple y hace cumplir los procedimientos de calidad y SSOMA.

3. Cumple con las demas tareas que se les he encargado por el jefe de calidad
asignado para la obra.

4. Verificar en campo que se cumplan con las especificaciones de calidad y
comunica al jefe de calidad de obra las desviaciones detectadas.

Jefe de SSOMA de Obra

1.  Implementa, controlay evalla el sistema de gestion de SSOMA en la IV etapa
del proyecto Villa Marina.

2. Cumple y hace cumplir los procedimientos de calidad y SSOMA.
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10.

11.

12.

13.

14.

Realiza el Plan de Seguridad y Salud Ocupacional y el Plan de Prevencion
Ambiental de la Obra, lo archiva y lo distribuye entre sus colaboradores.
Encargado de realizar capacitaciones al personal de campo respecto de la
aplicacion del Programa de Seguridad y Salud Ocupacional y el Plan de
Prevencion Ambiental de la Obra.

Se asegura del cumplir con los compromisos del SSOMA en todos sus
procedimientos operativos.

Participa y controla el correcto desempefio de las auditorias internas.
Gestionar las no conformidades del SGC y el Plan de Gestion de Calidad de
su obra.

Encargado de realizar mensualmente un informe de SSOMA vy enviarlo a la
alta direccion de la organizacion.

Mantiene un registro de la informacion documentada del Sistema de Gestion
de SSOMA en obra.

Vigila y controla el correcto uso de los elementos de proteccion personal
(EPPs) de los trabajadores en todas las tareas que son necesarias.

Lleva a cabo investigaciones sobre los accidentes e incidentes segun el
Sistema de Gestion de SSOMA.

Revisa y actualiza la matriz de “identificacion, evaluacion, y control de los
peligros y aspectos ambientales” (IPERC).

Revisa y publica la matriz de “identificacion, actualizacion y evaluacion de
requerimientos legales y otros compromisos”.

Facilitar los primeros auxilios y la evacuacion de los lesionados.
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15.

16.

17.

18.

Encargado de realizar las charlas de seguridad para los visitantes antes de su
ingreso a obra.

Evaluar la implementacion de acciones de mejora para el sistema de gestion.
Encargado de dar el visto bueno a la alta médica de los accidentados.

Programar campafias de seguridad y salud ocupacional.

Asistente de SSOMA en obra

1.

Apoyo en la implementacion y control del sistema de gestion de SSOMA en
la etapa de ejecucion.

Cumple y hace cumplir los procedimientos de calidad y SSOMA.

Cumple con las demaés tareas que el jefe de SSOMA crea necesarias para el
cumplimiento del sistema de gestion.

Verificar en campo que se cumpla con la implementacion y mantenimiento
del sistema de SSOMA y mantiene una comunicacién directa con la cadena

de mando, siendo la principal el jefe del area.

Administrador de Obra

1.

Responsable de manejar, controlar y actualizar la gestion de recursos
humanos, de servicios y administracion en obra.

Encargado de manejar y realizar procedimientos administrativos, asesorar
sobre estos a su personal a cargo para su uso adecuado.

Cumple y hace cumplir con las especificaciones del plan de calidad y de

SSOMA.
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10.

Maneja los documentos y registros de ingreso de personal de obra (tareas,
ficha de ingreso, exdmenes médicos, polizas SCTR, boletas de pago por
semana).

Planifica y administra los gastos de la obra y los movimientos monetarios
relacionados con gastos menores.

Encargado de dar cumplimiento a las obligaciones legales con los 6rganos
locales municipales (inspeccion del trabajo, municipio, tesoreria municipal y
regional).

Lleva control y manejo de examenes pre-ocupacionales para las obras
realizando actividades de recursos humanos.

Administra gastos reembolsables.

Realiza un informa al término de la obra sobre todos los acontecimientos que
tiene que ver con su area al residente de obra.

Gestiona con los responsables de las areas, la centralizacion de la

documentacion de cierre de obra para el envio al archivo central.

Jefe de Almacén de Obra

Responsable de administrar los materiales en almacén del proyecto.
Coordina con el abastecimiento, el retiro de insumos y/o el despacho con el
proveedor segun lo acordado en la orden de compra.

Encargado de controlar y mantener un stock minimo de los recursos de la
obra.

Mantiene los almacenes de obra y sitios de acopio de materiales seguros y
cumpliendo los requerimientos minimos de calidad, seguridad y ambiente.

Establece el stock critico al residente de obra.
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Recepciona materiales y verificar sus cantidades, plazos de entrega y

especificaciones técnicas.

7. Debe realizar los requerimientos de recursos junto con el residente de obra 'y
jefe de campo, segun las caracteristicas del proyecto y las necesidades del
programa de construccion de ser posible realizar un planeamiento de la
gestion de adquisidores.

8.  Genera informes periddicos sobre el estado del almacén de obra

9.  Mantiene informacion relevante de SSOMA de todos los productos
peligrosos almacenados llevando un registro de sus fichas de seguridad.

10. Cumple con lo establecido en el manual de abastecimiento de la empresa.

11. Cumple y hace cumplir con los procedimientos de calidad y SSOMA.

Topografo

1. Responsable de indicar las coordenadas en campo de los elementos
constructivos.

2. Cumple y hace cumplir los procedimientos de calidad y SSOMA.

3.  Realiza las actividades propias de topografia, registrando los ejes,
coordenadas, elevaciones y dimensiones geométricas basados en informacion
preliminar de puntos de referencia topogréaficas entregados por el cliente.

4.  Revisa y verifica los documentos, planos, especificaciones, entre otros, que
sean necesarios para garantizar la buena ejecucion de su trabajo.

5. Verifica y chequea que sus equipos y accesorios estén calibrados y en buen
estado.

6. Emite, revisa y entrega los registros de calidad establecidos en los

procedimientos
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Maestro de Obra

1.  Responsable de aplicar correctamente las instrucciones de trabajo asignadas.

2. Cumple y hace cumplir los procedimientos de calidad y SSOMA.

3. Cumplir con los procedimientos de trabajo de campo.

4.  Distribuir y administrar eficientemente los recursos asignados para el
cumplimiento de sus objetivos.

5. Revisar y aprobar los registros de calidad.

6. Comunicar a sus superiores las interferencias, errores de proyecto y
construccion, faltas de informacion y documentarlas.

7. Verificar la correcta ejecucion de las tareas asignadas.

8.  Colaborar con las auditorias y realizar las correcciones solicitadas.

9. Informar al jefe de area el resultado de sus instrucciones de campo.

10. Dar aviso al jefe de campo el término de una actividad o etapa de ella para
su registro y control.

Capataz

1.  Encargado de hacer cumplir las instrucciones de trabajo asignadas

2. Cumple y hace cumplir con los requerimientos de calidad y SSOMA.

3.  Elabora los registros de calidad al maestro de obra.

4.  Verifica el estado de los materiales y recursos asignados a la obra, los reporta
y procurard maximizar su uso.

5. Cumple con las tareas asignadas con las especificaciones de calidad,

seguridad y medio ambiente dentro de los plazos previstos.
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Controla que el personal a su cargo se desempefie correctamente durante la
ejecucion de la obra.

Aplica y verifica la toma de conocimiento y entendimiento de los
procedimientos de trabajo por sus subalternos.

Da aviso del término de una tarea, actividad y subetapa del proyecto a su linea

de mando para el control, revision y evaluacién correspondiente.

Trabajadores (operarios, oficiales y peones)

1.

Cumplen y conocen los procedimientos del sistema de gestion de calidad y el
de SSOMA.

Usa los recursos asignados con responsabilidad.

Respeta la cadena de mando y cumple con cabalidad sus funciones.

Es el primero en dar alerta sobre los problemas surgidos durante el desarrollo
de sus tareas.

Cumple con sus tareas asignadas con las especificaciones de calidad,
seguridad y medio ambiente.

Denuncia, detiene y corrige cada vez que una condicién y/o accion fuera de
estandar comprometa su integridad y/o la de sus compafieros y/o instalaciones

del trabajo.
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CAPITULO 6: Planificacion

6.1  Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Para abordar los riesgos y oportunidades es necesario desarrollar una matriz de
IPEC, paraello se necesita identificar las condiciones inseguras y los peligros, dicha
evaluacion sera realizada una vez adjudicada la obra y se mantendra en el siguiente

documento (D-MRO-01).

6.2  Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos

A partir de la matriz de riesgos y el contexto de la organizacion, se pueden definir
objetivos de calidad, estos deberan llevar consigo el disefio estructura de acciones
que planifiqguen su cumplimiento, para ello se ha creido pertinente desarrollar
objetivos SMART que no solo incluyan una accion de logro, sino que indiquen

cuanto y en qué tiempo lograr ese objetivo.

Objetivos SMART (F-0S-01)

Para el cumplimiento de las acciones estratégicas que se presentaron a partir del
analisis del contexto de la organizacion, asi como las necesidades de las partes
internas y externas se lograron determinar los siguientes objetivos SMART que

permitiran para hacer realidad las estrategias desarrolladas.

1. Cumplir con el 100% de los plazos establecidas en la entrega de proyectos,
al cabo de un afio.
2. Aumentar la satisfaccion del cliente hasta por lo menos un 80% de

satisfaccion medidos a partir de encuestas, al cabo de un mes.
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10.

Incrementar por lo menos en un 15% las licitaciones adjudicadas al cabo de
medio afio.

Vender el 100% de viviendas unifamiliares al cabo de 1 afio.

Fortalecer la cultura organizacional de la empresa logrando calificaciones
superiores a 80% en las auditorias internas realizadas anualmente.
Capacitar constantemente a los colaboradores realizando al menos 2
capacitaciones de competencias al mes.

Incrementar el nimero de proveedores actuales hasta llegar a un 60% de
incremento en un afio.

Incrementar la atencion de los requerimientos de adquisiciones y almacén a
un 90% de atencion a tiempo de requerimientos al cabo de tres meses.
Controlar eficientemente el 100% de los proyectos ejecutados a partir de
reuniones de avances mensuales.

Atender eficientemente el nimero de registros de no conformidad atendidos

a un 90% de atencion dentro del plazo de tiempo de observacion.

Para el cumplimiento de los objetivos SMART se deberan llevar a cabo acciones
de medicién y evaluacion que permitan lograr dichos objetivos. La empresa se
compromete a designar los recursos necesarios para su cumplimiento. Estos
objetivos deberan estar disponible y mantenerse como informacion documentada;
comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion; estar disponible para

las partes interesadas pertinentes, segin corresponda.

En ese sentido, se desarrolla una matriz de acciones estratégicas que muestran la

medicion, formulas, evaluacion y responsabilidades para ejecucion.
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Tabla 18.

Obijetivos estratégicos de calidad.

Objetivo Meta Indicador Medicion Responsable
Cumplir  con Proyectos
las fechas terminados a Jefe de
establecidas a ~ 100%  tiempo * 100 /  Anualmente :
operaciones
la entrega de Proyectos
proyectos realizados
Aumentar la N° de encuestas
. . Mayora  satisfechas *100 / Jefe de
satisfaccion o Mensual .
: 80% N total de operaciones
del cliente
encuestas
Incrementar N° de licitaciones
S Mayor a  aprobadas *100/ N° Jefe de
las licitaciones ST Semestralmente )
. 15% de licitaciones operaciones
adjudicadas
presentadas
Incrementar el N° de  viviendas
15% de  vendidas *100/N° . Jefe de
ventas de . L Bimestralmente )
2 incremento de viviendas operaciones
viviendas )
. s ofrecidas
unifamiliares
Calificacion de la
Fortalecer la evaluacion de .
Mayor a o Supervisor de
cultura 80% auditoria Anualmente calidad
organizacional interna*100/ Puntos
disponibles
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Aumentar las
competencias

N° de
capacitaciones

100% realizadas*100/N°®  Trimestralmente Administracion
laborales de o
de capacitaciones
los empleados
programadas
Incrementar el N° de proveedores
nimero de 60%de  autorizados*100/N° Adquisiciones
. Anualmente
proveedores incremento de Proveedores y compras
calificados calificados
Incrementar la N° de
atencion  de requerimientos
requerimientos  Mayora  atendidos dentro del Trimestral Adquisiciones
de 90% plazo*100/N°  de y compras
adquisiciones requerimientos
y almacén solicitados
N°de reuniones de
Cc_)n_trolar realizi\ézggi?m/w . Supervisor de
eficientemente 100% ; Trimestral .
de reuniones de calidad
los proyectos
avances
programadas
N° de RNC
Incrementar el .
nimero de Mayora atendidos dentro . Supervisor de
del plazo*100/N° Trimestral .
RNC 90% calidad
. de RNC
atendidos
presentados

Nota. Elaboracion propia.
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6.3. Planificacion de los cambios

La organizacion determina que durante la ejecucion de la obra puede desarrollar
algunos cambios en cuanto al desarrollo del proyecto, asi como en el plan de gestion
de calidad, estos deberan desarrollarse de manera planificada con el fin de evitar

riesgos de desorden y descoordinacion. Se debera considerar:

e El propdsito de realizar cambios y que se espera de su desarrollo
e Laintegracion dentro del SGC
e Ladisponibilidad de recursos para su ejecucion

e Laasignacion de responsables para su cumplimiento.

Todos estos cambios se llevardn después de un andlisis y acuerdo con los
representantes de la gerencia de calidad y gestion de operacion y seran registrados
en el acta de reunion (F-AR-01) que puede verse en el anexo, de la reunion
planificada coincide con fechas de revision de la alta direccion se tomara en cuenta

esta Ultima como el acta donde se formularan todos los cambios.

CAPITULO 7: Recursos

7.1 Recursos

Recursos (7.1.1)

Para un correcto desempefio de los recursos que se puedan tener en el almacén, las
adquisiciones y demas, es necesario desarrollar un plan para que se mantenga la
informacidn documentada, el stock necesario y se cumplan con los requisitos de las

partes interesadas.

Procedimiento para la contabilidad y gestion de recursos (P-CGR-01)
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1. Compras: Para las compras se deben realizar entregando el requerimiento
de los productos al encargado de almacén, se verifican las cantidades y
especificaciones y una vez documentado se coordinada con administracion
y finanzas para determinar la respuesta. La cotizacién y adquisicién se
realiza segun su propio procedimiento de adquisiciones. Luego se emite una
orden de compra o servicio a la que se la hard un seguimiento para su
cumplimiento.

2. Recepcion de compras: El proceso de compra finaliza en la entrega a
almacén, donde se recepcionan y documentan los equipos y materiales en
un inventario que llevara el jefe de almacén, se da un acta de conformidad
(cuando todo este en orden) o un acta de no conformidad (cuando hallan
observaciones) en la recepcion o entrega de productos a otras areas.

3. Contabilidad: Se llevara una contabilidad de los productos, equipos,
materiales y demas que lleguen a almacén, para ello se hara un inventario
que permanecera en constante actualizacion, asi como las estadisticas que
desprenden como frecuencia de requerimientos, cantidades, minimos y

maximos disponibles, entre otros.

Personas (7.1.2)

La organizacion a partir de los requerimientos que solicite el ingeniero residente o
el jefe de operaciones determina las personas necesarias para la ejecucion de la
obra, teniendo en consideracion los requerimientos de personal que son llevadas al
area de administracion y finanzas donde luego de ser evaluadas pueden tomarse en

cuenta.
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El Procedimiento para calificacion de personal es aplicable al proyecto y en él se
describe la metodologia a seguir para asignar el personal profesional que se
desarrolla de acuerdo al perfil del puesto por recursos humano (F-PRH-01)
elaborado por el area de recursos humanos y gerencia de operaciones, para los

requerimientos que se presentan en la obra.

Infraestructuras. Ambientes y equipos (7.1.3; 7.1.4y 7.1.5)

Los apartados correspondientes a la infraestructura, ambientes y los recursos

asignados para el seguimiento y medicion se describen en este apartado.

El proyecto cuenta con instalaciones e infraestructura necesaria y demostrada para
el desarrollo de las operaciones sin problemas, ademas de areas para el servicio y

ambientes adecuados para la operacion. Se cuenta con:

. Sistemas de comunicacion

Instalaciones provisionales

. Hardware para procesos informaticos

. Mantenimiento de equipos

Ademas, para el seguimiento y medicion de los servicios brindados, sera la
Gerencia de Calidad quien determinara los equipos de seguimiento y medicion
necesarios para demostrar que estos equipos cumplen con los requerimientos

necesarios.

Todos los equipos que se usaran en obra para la verificacion de los recursos seran
calibrados por un laboratorio certificado. El laboratorio entregard un informe y/o

certificado de calibracion para el equipo o herramienta verificada. Por otro lado, el
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almacenamiento de los equipos de medicion se realiza de acuerdo a las

recomendaciones del fabricante.

Todos los equipos de seguimiento y medicion utilizados en el proyecto, seran
registrados por el supervisor de calidad de obra en el control de calibracion de
equipos de seguimiento y medicion (F-CES-01), ademéas controlara todos los

certificados de calibracion de los equipos como evidencia de su estado.

Conocimiento de la organizacion (7.1.6)

La organizacion recibe informacion descritos a través de informacion documentada
que describen las experiencias, procedimientos y demés formatos que permitan el
correcto desarrollo de las operaciones. Ademas, el personal es constantemente

capacitado desde el reclutamiento y durante la ejecucion de toda la obra.

Los conocimientos que suministran son:

e Induccion al personal. Sobre su desempefio en la empresa tomando en
cuenta el perfil profesional y las atribuciones especificadas durante su
periodo de contratacion.

e Desarrollo de operaciones especificas. Documentos que se desarrollan por
los encargados de operaciones y se describen en los formatos de
procedimientos establecidos anteriormente.

¢ Reglamentos y normativas:

- ACI-318 American Concrete Institute
- CNE Cddigo Nacional de Electricidad
- RNE Reglamento Nacional de Edificaciones

- NT E.020 Cargas
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NT E.030 Disefio Sismo Resistente

NT E.070 Albafileria

NT E .010 Madera

NT E.090 Acero Estructural

Otras Normas y Estandares Internacionales de aplicacion al proyecto.
Especificacion técnica de arquitectura del proyecto.

Especificacion técnica de estructura del proyecto.

Especificacion técnica para instalaciones eléctricas y sanitarias para
los mddulos del proyecto.

Especificacion técnica para agua y alcantarillado para habilitacion
urbana.

Especificacion técnica para sub sistema de distribucion primaria y

secundaria para habilitacion urbana.

7.2 Competencias

Procedimiento de competencia del personal (P-COP-01)

En primero lugar, la competencia del personal se encuentra determinado en los

perfiles para los puestos de trabajo (F-PO-01) que se describen en anexo, ademas

en el desarrollo de las funciones de la organizacion.

En ese sentido, se realiza una evaluacion del cumplimiento de los requisitos

minimos para su puesto de trabajo.

Luego, se mantendra una constante evaluacion del empleado segin el manual de

funciones (D-MF-01) y sus actualizaciones correspondientes.
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Para mantener la competencia del personal, ademas de lo descrito en los perfiles
para los puestos y el manual de funciones (D-MF-01) se realizan capacitaciones

constantes por el residente de obra y recursos humanos.
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Tabla 19.

Competencias del SGC.

prevencion

Jefe de oficina Jefe de Supervisor Jefe de Jefe de Maestro de
Residente de obra L Jefe de campo | calidad de | de calidad | SSOMA de | almacén de Capataz
técnica obra
obra de obra obra obra
Responsable de Responsable de Res_ponsable de
controlary ejecutar el
- controlar el costo Responsable
planificar una obra, proyecto en Apoyo en la| Responsable
. | de obray proveer de . Responsable
a modo de cumplir | L campo, . implementa de Responsable ;
cabalmente los informacion para administrando implementar cion implementar de de aplicar Ejecutar las
. la toma de , Mantenery y P ’ o correctament | . .
compromisos - los recursos que control del mantener y administrar instruccione
decisiones del ; controlarel | _. . e las .
contractuales le son asignados | sistemade | controlarel |los materiales| . X s de trabajo
. proyecto en los - sistema de L . i instrucciones .
adquiridos dentro y cumpliendo L gestion de sistema de en almaceén . asignadas
del plazo, calidad aspectos cabalmente las gestion de calidad en estion de | del proyecto de trabajo
plazo, ' comerciales, e calidad en g proy " | asignadas.
seguridad, salud técnicos de avance especificaciones obra obra. ssOma en obra.
ocupacional y técnicas del '
. . y de costo.
medio ambiente. proyecto.
Elaborar,
Planificar y Coordinar . archl\_/ar,
Representar ante el . Cumplir actualizar, .
; coordinar en con la o . Emitiry
clientey la . . con las distribuir y Controlary | Cumplir con
. Establecer e detalle los residencia entregar los
supervision de la implementar los (eCUI'SOS de obra la tareas controlar el mantener el los reqistros de
obra en todo lo mp . e asignadas plan de stock de procedimient 915
. métodos de control | necesarios para | elaboracion . . ; . calidad al
concerniente al o por el jefe seguridad y | materiales en | os de trabajo
S del proyecto. el cumplimiento | del plan de ; maestro de
cumplimiento del L . de calidad salud obra. de campo.
. de los objetivos | calidad de la . obra.
contrato suscrito. del contrato obra de obra. ocupacional y
' ' el plan de




ambiental de la
obra.
Verificar en | Capacitar al
Implementar y -
. campo el personal de | Mantener los Verificar el
actualizar la o
o correcto campo almacenesy | Distribuiry | buen estado
programaciény el | Controlar los . . . .
. Archivar, | aseguramie | respecto de la sitios de administrar y
Llevar el liderazgo | control de avance | protocolos de . e . - -
e actualizar, nto de aplicacion del acopio eficientement | mantenimie
de la planificacion y de la obra, el las A .
S . . distribuiry | calidady programa de seguro, de | e los recursos | nto de los
cumplimiento del | control de costo de | inspecciones, . . .
e controlar el | comunicar | seguridady | acuerdoalas | asignados recursos
contrato principal | laobra, el control pruebas 0 . . . .
. L plan de al jefe de salud exigencias de para el asignados,
suscrito con el de pérdidas de ensayos ) ! . o .
. . calidad de la| calidad de | ocupacionaly | prevencion | cumplimient | logrando el
cliente recursos y horas realizados en . > .
obra. obra las el plan de de riesgos y o0 de sus méaximo de
hombre y el campo. - - 4 S R
desviacione | prevencion medio objetivos. | rendimiento
control de los . . .
S ambiental de la| ambiente. posible.
subcontratos.
detectadas. obra.
. Participar en
Revisar y
A . la Controlar el
Dar cumplimiento Capacitar al asegurar el e
e . - planificacion buen
Programar, a lo solicitado en Realizar el personal de cumplimiento . ~
- de la Revisary | desempefio
planificar y el contrato para control de campo de las o
. . . . solicitud de | aprobar los | del personal
controlar en detalle | cumplir con los calidad de los | respecto de consideracione | .
la ejecucion de la aspectos trabajos, en las | la aplicacion sde SSOMA | 'Msumosen registros de | asu cargo
) pec 05, P conjunto con calidad. durante la
obra. comerciales y obras. del plan de de los . . .
L . L el residente ejecucion
técnicos. calidad. procedimiento .
. de obray jefe de la obra.
S operativos.
de campo,
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segun las
caracteristica
s del
proyecto y
las
necesidades
del programa
de
construccion.
Comunicar a | Aplicary
o sus verificar la
Efectuar las Distribuir, . ;

A Controlar el . Recepcionar | superiores las| toma de
coordinaciones con Controlar las controlar, Gestionar las . - . L
los clientes y definir proyecto en ba}se a pérdidas de revisar y no ma'ge_rlales y | interferencias | conocimien

. su programacion, . . verificar sus | , errores de toy
anticipadamente los materiales asegurar el conformidades . .
. chequeando . . . cantidades, proyectoy | entendimie
requisitos definidas claves | cumplimient del sistema de 7

T recursos, avances, . plazos de | construccidn, | nto de los
especificados para o para la obra e o de los gestion de .
evitar los procesos rutas criticas y informarlo a | procedimien calidad de su entregay | faltas d.e procedimie

desviaciones que L especificacio | informacion ntos de
y costos de no se presenten oficina técnica. tos obra. nes técnicas trabaio por
calidad inherente. P ' operativos. ' y Jop
documentarla sus
S. subalternos.
Dar aviso al .
. Avisar el
Responsable ante el . jefe de L
. Ejecutar los Generar término de
cliente para . . Elaborar y . campo el
metrados del Realizar el Realizar el o informes L una
controlar el . emitir el AP término de o
. proyecto y control en aseguramien ; periddicos g actividad
cumplimiento de los L . informe una actividad
- solicitar lacompra | campo de los | to de calidad sobre el para su
requisitos . mensual de 0 etapa de L
de los materiales subcontratos. en su obra. estado del revision,
contractuales del ; SSOMA. . ella para su :
incorporados. almacen. : registro y
proyecto. registro y
control.
control.
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Implementar la

Colaborar con

Coordinar

con el
. o Gestionar abastecimient
excelencia las auditorias o .
. - . las no 0, el retiro de
operacional, con el inspecciones, . .
: conformidad insumos y/o
control de costos, asi como
L Controlar los X es del el despacho
productividad y . realizar y .
L registros de RFI. sistema de con el
control de peérdidas controlar las L
X gestion de proveedor
de obra, tanto correcciones . )
: calidad de segun lo
propios como que le sean
- su obra. acordado en
subcontratos. solicitadas. la orden de
compra.
Liderar y asegurar
que operen los
controles de obra Realizar el Controlar
establecidos para levantamiento distribuir IZ
cumplir con los . de .
I Gestionar y . documentaci
procedimientos y . observaciones .
- entregar al cliente on del
objetivos del los planos As de obra sistema de
proyecto; tomando prar generadas por el L
. Built. . gestion de
las medidas cliente para la calidad en
correctivas recepcién final obra
necesarias que de la obra. '
surjan de estos
controles.
Dotar
oportunamente al Implementar
P rovecto de Cotizar, evaluar y las acciones
recu?so)s/ suficientes controlar de mejora
. subcontratos. del sistema
para cumplir con de gestion
los plazos, calidad y g '
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estandares de
ssoma.

Administracion del

contrato de Elaborar los
construccion informes de
cumpliendo calidad para
cabalmente las las
especificaciones reuniones de
técnicas y coordinacio
normatividad n de obra.
vigente.
Cumplir y hacer
cumplir los

procedimientos
internos de la
empresa.

Nota. Elaboracion propia.
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7.3 Toma de conciencia

Una organizacion logra la toma de conciencia cuando sus acciones sobre el
desempefio de los empleados y demas colaboradores son planificadas y ejecutadas
de manera ordenada y en cumplimiento de sus objetivos de calidad, con la
cooperacion de las areas de apoyo y alta direccidn. La toma de conciencia debera

ser evaluada por el comité de gestion de calidad.
7.4 Comunicacion

Al interior de la organizacion del proyecto se identificaran una serie de instancias
en las cuales se transmitird, a los distintos miembros de la organizacion,
informacion relativa al proyecto, desemperio de los procesos, avances, calidad y en
general cualquier manifestacion, las cuales pueden ser consideradas como
comunicacion interna. Todo tipo de comunicacion podra ser realizado de la manera
en la que los operarios y jefes puedan obtener mayor facilidad de conexion. Se
priorizaran las cartas, correos y oficios. Ademas, las coordinaciones vy
comunicaciones deberan ser registradas en una matriz de comunicaciones (MC-01),

donde quedaran constancia de dichas comunicaciones para realizar su seguimiento.

Ademas, la organizacién realizara reuniones mensuales donde se registraran las
comunicaciones que se obviaron en la comunicacion directa, aqui se llevara un

registro a través de las actas de reunion.

Por ultimo, la empresa mantendra una comunicacion externa con los clientes a
través del jefe de operaciones y con los proveedores a través del Area de

Administracion.



7.5 Informacion documentada

La organizacion deberd mantener una informacion documentada, esta debera ser
ordenada, entendible, medible y se podrd hacer seguimientos para determinar
responsabilidades. En ese sentido, se desarroll6 el siguiente procedimiento de

elaboracion de documentacion y registros del SGC.

Procedimiento de elaboracién de documentos y registros P-EDR-01

La elaboracion de documentos y su registro es de suma importancia para poder
mantener ordenada toda la informacion y es uno de los requisitos mas importantes

de la organizacion con respecto al cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015.

El primer paso sera el desarrollo de un listado de documentos, formatos y
procedimientos que requirieran mantenerse documentados segln los requisitos
determinados por las partes interesadas, en ese sentido. Cada documento, formato
o procedimiento necesitara ser identificado de una manera mas practica a traves de

una codificacion, esta codificacion se realizara de la siguiente manera.

Tabla 20.

Nomenclatura de informacion documentada.

Cadigo Descripcion Nomenclatura Ejemplo Numeracion
D Documentos OR Organigrama
P Procedimientos MP Mapa de n
procesos
Matriz de
F Formatos MRO riesgos y

oportunidades

Nota. Elaboracion propia.
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Donde, se realizara una separacion por guiones entre el cédigo, nomenclatura y
numeracion de la siguiente forma: X-YY-## 0 X-YYY-##. Donde “X” representa
la naturaleza del documento, “YY” representa la nomenclatura del nombre
compuesto y de ser el caso la extension de “YYY” para nombres largos, ademas el
“#” simboliza la numeracion del documento en caso de similitudes en el proceso de

codificacion.
De esta manera se muestra la siguiente numeracion y registro de documentos.

Tabla 21.

Codificacion de documentos, formatos y procedimientos.

Nombre de la documentacion Codificacion
Curva S de planificacion y control D-CSP-01
Matriz AMOFHIT D-MA-01
Matriz de comunicacion D-MC-01
Manual de funciones D-MF-01
Matriz FODA cruzada D-MFC-01
Matriz PESTEL D-MP-01
Mapa de procesos D-MP-02
Matriz partes interesadas D-MPI-01
Matriz de IPERC D-MRO-01
Nomenclatura y codificacion D-NC-01
Organigrama D-OR-01
Plan de accién de mejora D-PAM-01
Acta de conformidad F-AC-01
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Programacion anual de auditoria internas F-Al-01
Acta de reunion F-AR-01
Acta de revision de alta direccion F-ARD-01
Alcance del plan de gestion de calidad F-ASG-01
Hoja de control de calibracion de equipos de

F-CES-01
seguimiento y medicion
Controles de avance de obra F-CO-01
Documentacion técnica F-DT-01
Encuesta de satisfaccion del cliente F-ESC-01
Membretes F-ME-01
Objetivos SMART F-0S-01
Politica de calidad F-PC-01
Presupuesto de obra F-PO-01
Perfil del puesto - recursos humano F-PRH-01
Formato de quejas y reclamos F-QR-01
Registro de no conformidad F-RNC-01
Procedimiento de acciones correctivas Yy

P-ACP-01
preventivas
Procedimiento de auditoria internas P-Al-01
Procedimiento para la contabilidad y gestion de

P-CGR-01
recursos
Procedimiento de competencia de personal. P-COP-01
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Procedimiento para la elaboracion de documentos

P-EDR-01
y registros
Procedimiento para la gestion de la obra P-GEO-01
Procedimiento de gestion de compras o

P-GCA-01
adquisiciones
Procedimiento de seguimiento y control P-SC-01

Nota. Elaboracion propia.

Del mismo modo, la informacion contara con un membrete (F-ME-01) de
identifican que contendra como minimo informacion del nombre del documento,

codigo de registro, responsable y fecha. Este se encuentra en anexo
CAPITULO 08: Operacién
8.1. Planificacion y control operacional.

Para el desarrollo de actividades de planificacion y control operacional es necesario
describir todas las operaciones y procesos que seguira la empresa ejecutora de la IV
etapa del conjunto habitacion Villa Marina, para ello se desarrollara un control de

avance de obra y un procedimiento de gestion de la obra.

Este ultimo puede seguir diversas metodologias, pero se recomienda que en el caso
de la IV etapa del proyecto Villa Marina se mantenga el formato de avance de las
etapas | y Il, dado a que se pueden mostrar mejor los registros de avance por
manzanas y sub manzanas. Ademas del registro fotografico y en planos del avance
de obra y las observaciones que se muestran a fin de tener una mejor visualizacion

de la situacion real de la obra.
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Procedimiento para la gestion de la obra (P-GEO-01)

Para la ejecucion de los procesos de la obra 1V etapa del conjunto habitacional de
caracter social Villa Marina se desarrollara un documento membretado que seguira

el registro ordenado de los siguientes puntos:

Planificacion: Se describen las actividades y responsables de ejecucion, aqui se
registra informaciéon de la planificacion del personal, materiales y recursos,
aseguramiento de la calidad y control, asignacion del residente de obra,

planificacion del control de calidad, planificacion de tiempos, entre otros.

Ejecucion de obra: Se describen los procesos operativos para la ejecucion de la
obra, aqui se pueden mencionar las reuniones con el cliente para los plazos de
entrega o avances, ademas los registros de materiales y recursos, la ejecucion en el

cronograma de avance, asi como los controles de cambio.

Control y seguimiento de obra: Para ello se lleva un control de avances de obra,
pudiendo utilizarse el formato propuesto por la empresa o por el cliente, ademas, se

realizara un seguimiento de acciones necesarias para cumplir el avance.

Figura 6.

Ejemplo de control de avances por manzanas.

ESTADO AL 03 DE OCTUBRE DEL 2013
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TOTAL DEVIVENDAS EN EJECUCION| 2076

Nota. Elaboracion propia.
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Entrega de la obra: Para la entrega de la obra se debera realizar una inspeccion in
sit por parte del cliente y el equipo que crea necesario, luego se levantaran las
observaciones o no conformidades que pudieran suscitarse dentro del plazo de
tiempo previsto, luego se registraran los documentos de control y entrega
necesarios, se realizara un acta de recepcion conforme de la obra y se realizard una

encuesta de satisfaccion del cliente.
8.2. Requisitos para los productos y servicios.

En la elaboracién del Plan de Calidad del proyecto y en la planificacion de los
procesos técnicos y administrativos del mismo se tuvieron en cuenta los requisitos

de las partes interesadas.

e Requisitos manifestados en las especificaciones técnicas particulares.
e Requisitos manifestados en los planos de construccion.
e Requisitos manifestados en los estudios y disefios técnicos entregados por

el cliente.

Requisitos legales y normativos aplicables al proyecto.

A su vez si durante la ejecucion del proyecto, se presentaran modificaciones al
alcance de la oferta suscrita con el cliente (por ejemplo, cantidades de obra,
actividades contractuales, plazo de ejecucidn, programa de obra, entre otras) éstas

deberan ser revisadas y analizadas e incorporadas a los requisitos del proyecto.
8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios.
De acuerdo a lo establecido en el SGC el proceso inicia con la planificacion para la

entrega de producto final el cual es establecido en un cronograma, mediante el cual
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se puede llevar el control de las actividades; en dicho plan se contempla requisitos
del cliente y entradas para el desarrollo de la obra, en este caso la IV etapa de Villa
Marina cuenta con infraestructuras pre existentes, asi que deberan tomarse en
cuenta al momento del disefio, ademas para el desarrollo del producto (viviendas)
se necesitaran los documentos técnicos (F-DT-01) que seran elaborados segln sus
formatos pre establecidos y contendran toda la informacién necesaria para el
desarrollo correcto de sus especificaciones teniendo en cuenta la calidad de la obra

en todas sus instancias.

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados.

Desarrollar un Plan de Gestion de Compras basado en el PMBOOK para la
ejecucion de proyectos como este. En este plan deberd notarse el objetivo principal
que es gestionar los requisitos para la adquisicion de los bienes o servicios que se

usaran en la obra.

Ademas, su alcance sera el mismo que el que presenta el SGC, por tanto, su area
responsable directa es el area de logistica, y el area de contabilidad y finanzas de la

empresa.

El procedimiento para la gestion de compras (P-GCA-01)

e Requerimiento de compras de bienes y servicios
e Evaluacion y seleccion de proveedores

e Generacion y aprobacion de la orden de compra
e Recepcion y verificacion de la compra

e Reevaluacion de los proveedores

e Andlisis de datos
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e Requerimientos minimos de seguridad en el trabajo.

8.5. Produccion y provisidn del servicio.

Para ello se organiza y controla el servicio, se mantiene una linea de mando que es
la estipulada en el organigrama de obra lineas arriba. Ademas, se planifican los
controles de operacién y su avance con diagramas 0 matrices que permitan
visualizar el avance real de la obra. En este caso se propone el uso de la curva S de
planificacion y control ya que ha sido la utilizada en las demas etapas del proyecto

sin presentar inconvenientes.

Figura 7.

Ejemplo de curva tipo de S de planeacion y control de obra (D-CSP-01).
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Nota. Avance de obra en la I y Il etapa del Proyecto Villa Marina.
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Ademas, para el control de los avances se tomaran en cuenta los formatos de
reportes de avance de obra (F-CO-01) diarios 0 semanales que se adjuntan en

anexos.

8.6. Liberacion de los productos y servicios.

Esto ocurre tanto para la entrega de conformidad de obra, como de los
procedimientos y formatos para la ejecucion de la misma, ya que se debe
recepcionar documentos como memorias descriptivas, Especificaciones técnicas y
otros con un acta de conformidad. Si se presenta observaciones se hace el

respectivo registro para la toma de acciones correspondientes.

Finalmente, cuando se habla de la liberacion del producto principal nos referimos a
la liberacién de la obra, como etapa final de la ejecucion de obra, donde se hace
entrega de la obra culminada, el cual es emitida mediante un acta de conformidad
de obra, si se encuentra cualquier inconformidad se sigue el procedimiento de

servicio no conforme para su levantamiento

Para ello, la empresa ejecutora del proyecto entrega y realiza un acta de
conformidad o recepcion de obra (F-AC-01), misma acta que contendra la siguiente

informacion.

e Lugar de entrega

e Fechay hora de entrega

e Datos de los representantes legales de la obra y el cliente
e Constancia de “recepcion sin observaciones”

e Descripcion de los ambientes entregados

e Firma de los responsables de la entrega y recibo de obra.
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8.7. Control de las salidas no conformes.

Una no conformidad es la deficiencia en una caracteristica, documentacion o
procedimiento, que hace que la calidad del articulo, servicio o documento sea
inaceptable, indeterminado o no esté de acuerdo con los requerimientos
establecidos. Casos defectos fisicos, ensayos defectuosos, documentacion
incorrecta, inadecuada o desviada de los procesos prescriptos en los procedimientos

correspondientes.

La empresa asignada a la construccion de la IV etapa del proyecto debe dar
seguimiento a las no conformidades emitidas durante el proceso o al momento de
entregar el proyecto y documentar las mismas, esto con la finalidad de analizar las
no conformidades, tener un registro y tomar decisiones para prevenir futuras no

conformidades.

En este sentido, se ha dispuesto la creacion de un formulario para las quejas y
reclamos (F-QR-01) que se encuentra en el anexo, en el desarrollo de la encuesta
de satisfaccion del cliente (F-ESC-01), esto para que se pueda documentar y
clasificar el tipo de no conformidad emitida por el cliente, analizar sus causas, con
el fin de aplicar acciones correctivas, analizar acciones de mejora para los errores

cometidos, y verificar el tiempo de respuesta ante el reclamo presentado.
CAPITULO 09: Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, anélisis y evaluacion.
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Procedimiento de seguimiento y control (P-SC-01)

Para poder dar el seguimiento respectivo de puntos claves del plan de gestion de
calidad es necesario llevar un seguimiento y medicion del desempefio con respecto

a la implementacidn para ello se analizaran la siguiente informacion

e Las conformidades y no conformidades (F-RNC-01) de los productos y
servicios.

e Las observaciones o hallazgos no deseados en la supervision de la obra (F-
CO-01).

e El grado de satisfaccién del cliente medido a través de encuestas (F-ESC-
01).

e El desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad a través del
cumplimiento de la norma (P-Al-01).

e EIl desemperio de los proveedores externos y las contratas de la obra.

Esta evaluacion se llevara a cabo anualmente, y se tendran registros mensuales de

los demas indicadores que deberan ser correctamente documentados.
9.2 Auditoria interna.

Procedimiento de auditorias internas (P-Al-01)

La norma ISO indica que la empresa ejecutora del proyecto Villa Marina IV etapa,
deba planificar auditorias internas con el objetivo de analizar y evaluar el nivel de
preparacion de la empresa para pasar una auditoria externa, verificar la eficacia del
sistema de gestion de calidad e identificar el cumplimiento de todos los requisitos

que exige la norma 9001:2015.

El procedimiento de auditorias internas se describe de la siguiente manera:
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Seleccion de equipo de auditores imparciales: Se debera seleccionar a los
colaboradores que recibiran capacitaciones y calificados para llevar a cabo
un trabajo de auditoria que garantice la imparcialidad y compromiso en las
evaluaciones.

Capacitacion de auditores: Se capacitard exhaustivamente al grupo de
colaboradores seleccionados anteriormente, en temas de auditoria interna,
la implementacion de la 1SO 9001:2015 y desarrollo de capacidades de
evaluacion.

Programacion de auditorias anuales: A través de una programacion anual de
auditorias que puse observarse en el anexo, se describen las fechas de
auditoria interna.

Evaluacion: Se realiza la auditoria interna, los evaluadores no podran
evaluar el area donde se desempefian para evitar sesgos.

Mejora: Se tomara en cuenta los porcentajes de implementaciéon y se
realizard una revision con la alta direccién para la toma de acciones

complementarias.

9.3 Revision por la direccion.

La revision por la direccion es parte final, pero no menos importante evaluacion de

desempefio de la ISO 9001:2015, aunque todos los colaboradores de la empresa

deben tener la participacidn para aplicar el Sistema de gestion de calidad, la alta

direccidn sera la encarga de implementar, dirigir, planificar y gestionar el desarrollo

del SGC, ademas es la alta direccion quien muestra el compromiso que se necesita

para que el sistema implementado resulte eficaz.
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Por ello, cada dos meses la alta direccién tendra que efectuar reuniones donde se
analice el SGC con conformidad a los avances de su implementacion, ademas cada
afio se realizard& una evaluacion general y se tomaran decisiones para la
implementacién de nuevos sistemas integrados de gestion. Ambos acontecimientos
se llevaran a cabo mediante un acta de revisién de alta direccion (F-ARD-01) que

podra encontrarse en el anexo.

CAPITULO 10: Mejora continua
10.1 Generalidades.

La implementacion del Plan de Calidad es una accion muy importante relacionada
con la gestién de la calidad; por lo que, es una muestra de las acciones orientadas a
la mejora continua que es practicada por el personal de la empresa ejecutora de la
IV etapa de Villa Marina. Esta se sustenta en el analisis de resultados y en los
compromisos asumidos por las personas que participan en las reuniones de
planificacién de los trabajos del proyecto, basandose en la revision de los eventos
sucedidos, el gerente general, residente de obra, con el apoyo del supervisor y del
supervisor de control de calidad, deberan definir las acciones concretas necesarias
con la finalidad de mejorar los resultados mismos del proyecto. Estas acciones se
orientan a mejorar los resultados del proyecto, ya sea que se controlen mediante

indicadores o por el margen resultante.
10.2 No conformidad y accion correctiva.

Las acciones correctivas son derivadas de no conformidades de auditorias

internas, de certificacion o de salidas no conformes de los procesos.
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Procedimiento de acciones correctivas y preventivas (P-ACP-01).

El primer paso para realizar una accion correctiva o preventiva es la identificacion
de la situacién problematica. En ese sentido, para que se justifique el inicio de la
investigacion de causas, elaborar y ejecutar un plan de accién, el seguimiento y la
evaluacion de la eficacia de este, es necesario que se cumpla al menos uno de los

siguientes criterios:

e Aplicacion del procedimiento gestion del cambio, cuando en alguno de los
items salga una accion de mejora.

e Sugerencias de los clientes y retroalimentacion de partes interesadas como:
Comunidad, organismos de control, proveedores, etc.

e Hallazgo auditoria externa, interna o de clientes.

e Mejoras del proceso

El segundo paso es el analisis de las causas del problema. Para ello se puede realizar

algunas metodologias como:

e Diagrama espina de pescado
e Arbol causa — efecto

e Lluvia de ideas

El tercer paso es la realizacion de una accion correctiva o preventiva de manera
oportuna. Una vez identificada la no conformidad y revisado su caso se asigna un

responsable y se redireccionan los recursos necesarios para la mejora inmediata.

El cuarto paso es que se realice un plazo de ejecucion y cierre de las acciones

correctivas de mejora, estas deben ser realizadas en un periodo de tiempo que no
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ponga en riesgo los resultados o metas de la Organizacion. Para ello siempre debe
quedar registrado en campo Fecha limite de compromiso para el cierre. EI tiempo
maximo para las correcciones es de 15 dias. Para las acciones de mejora o

correctivas depende de las actividades propuestas en el plan de accién.
10.3 Mejora continua.

Plan de Accién (D-PAM-01)

La persona que detecta la no conformidad le informa al departamento de Gestion
de Calidad via correo electrénico, adjuntando la informacion que considere
necesaria y con el nombre de la persona que considere responsable de realizar el

analisis causal.

El Area de Gestion de Calidad es la responsable de comunicar al responsable y a su
vez realiza un acompafiamiento en el analisis causal y en el plan de mejoramiento.
El responsable del proceso propone una solucion inmediata para corregir la no

conformidad y la ejecuta.

Es necesario establecer tiempos definidos para ejecutar cada una de las acciones
propuestas y para completar todo el plan de accién, de manera gque se puedan hacer
revisiones periodicas al grado de implementacion del plan o a la necesidad de

modificaciones para asegurar que sea completado.
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V. DISCUSION

El conjunto habitacional Villa Marina IV etapa es un proyecto de caracter
social que busca beneficiar a la mayor cantidad de pobladores de Trujillo y sus
cercanias a acceder a viviendas econdémicas, pero de buena calidad. Es por ello que
a través del Plan de Gestion de Calidad basado en la 1ISO 9001:2015, se busca
estandarizar sus procesos y brindar un servicio de calidad que permitan lograr
satisfacer y atender la necesidad del cliente, buscando de esta manera tener mayor

participacion en el mercado por la confianza que se le brinda al cliente.

El diagndstico situacional del proyecto inmobiliario en sus etapas | y Il
permitieron identificar serias falencias en cuanto a la calidad de las obras que se
iban entregando, entre las principales falencias se pudieron notar problemas en el
encofrado, aparicién de cangrejeras, exceso de porosidad en paredes, malos
procesos de vaciado, entre otros. Tejada (2021) describe que este tipo de problemas
son solo los observables directamente, ya que la mala ejecucion de las obras y
demaés problemas que afectan a la calidad se originan desde el planeamiento y la

Alta direccion.

Ademas, la revision completa del Plan de Gestion de Calidad existente en
comparativa a los requerimientos de la norma internacional I1ISO 9001:2015
permitieron notar que muchas de estas falencias recaian en problemas de
planificacién y operacion. Esto coincide con lo mencionado en la investigacion de
Rauzana (2017) quien sefiala que las normas ISO 9001:2015 permiten identificar

las falencias estructurales que no se encuentran explicitas durante la operacion o



ejecucion de las obras, sino que son el resultado de una estructuracién deficiente en

los procesos constructivos del proyecto.

En esta evaluacion de los requisitos del SGC implementados por la empresa
se pudo notar que solo se cumple con el 34.89% de los requerimientos de la norma,
siendo los apartados menos desarrollados corresponden a la evaluacion del
desempefio, el contexto y comprensién de la organizacion y la planificacion,
desarrollando solo el 16.67%, 18.75% y 25% de la normativa, respectivamente,
resultados que coinciden con la evaluacion realizada por Menacho (2019) en una
empresa constructora de Huaraz, donde los capitulos menos desarrollados fueron la
evaluacion del desempefio, la mejora continua y la planificacion, con

cumplimientos promedio de 25%, 20.8% Yy 45.8%, respectivamente.

La falta de disefio e implementacion de la normativa ISO puede ser
explicada por Chin y Zainul (2016), quienes sefialan que la implementacion de la
norma ISO no es sencilla, y que presenta ciertas dificultades, como por ejemplo los
costos de implementacion, la busqueda del personal o equipo calificado para su
implementacion y las capacitaciones constantes para la ejecucion de las acciones
estratégicas, esta se explicaria por la dificultad de la implementacién de la ISO
como lo mencionan los autores. En el mismo sentido Neyestani (2016) sefiala que
la implementacion de la ISO 9001 y deméas normativas de la familia de las ISO
permitiran a las empresas mejorar la calidad de sus obras y permitir un mejor

desarrollo de la empresa.

Finalmente se desarrollo la propuesta de Plan de Gestion de Calidad basado
en la 1SO 9001:2015 que recoge los requerimientos de las partes interesadas,

documentos y procedimientos para el desarrollo de los procesos y sub procesos de
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la empresa de forma ordenada, buscando siempre la mejora en la prestacion de
servicios y entrega de obras. Neyestani y Verlin (2017) describen que la
implementacién de esta propuesta de Plan de Gestidn basado en la normativa 1ISO
permitira a la empresa reduccién de costos de operacién y compra, la mejora de los
plazos de entrega, la reduccion de observaciones y no conformidades, la mejora en
la satisfaccion al cliente, la reputacion nacional e internacional de la empresa
ejecutora y la calidad de vida de los pobladores que accedan a este tipo de vivienda

unifamiliar.
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VI. CONCLUSIONES

Se llevo a cabo un diagndstico de la situacion de las viviendas del conjunto
habitacional Villa Marina | y 11 etapa — Alto Salaverry, donde se registraron
los reportes de calidad, notando detecciones en mayor incidencia sobre
defectos en plomada, cangrejera y escuadras. Ademas, se identificaron
partidas adicionales asociados a costos de calidad por montos totales de S/.
2 541 354.61 en actividades de impermeabilizacion de techos y lozas, de
empalme y resane, de proteccion de fachadas. Del mismo modo, el
cumplimiento de la calidad de la obra fue en algunos meses del 51%, muy

por debajo de las metas programadas (75%).

Se identificaron los procesos de construccién involucrados en la gestion de
calidad de las viviendas conjunto habitacional Villa Marina, siendo los
procesos prioritarios: La gestion de operaciones y la gestion de calidad,
involucrados en el 100% de las observaciones encontradas, ademas de la
gestion de las contratas y la gestién de compras y adquisiciones, mismas
que tuvieron una incidencia en el 64% de los tipos de observaciones
detectadas. Asimismo, se identificaron las mayores incidencias de
observaciones las mismas que fueron cangrejeras (20%), problemas de

ejecucion del disefio (21%) y desfase de encofrado y desencofrado (19%).

Se analizo el Plan de Gestion de Calidad existente por especificaciones de
la norma ISO 9001:2015, dando un cumplimiento promedio de tan solo
34.89%, pudiendo notarse que los problemas mas graves del Plan de Gestion

de Calidad recaen en la comprension del contexto, la gestion de



adquisiciones y requerimientos, asi como la evaluacion y mejora continua

de sus procesos y sub procesos.

Se propuso un Plan de Gestion de Calidad para la ejecucion de la IV etapa
del conjunto habitacional Villa Marina, basado en la normativa
internacional 1SO 9001:2015, mismo que se adapto al contexto organizativo
y desarrollo estrategias y acciones claves para la mejora y control de la
calidad. Este Plan de Gestion de Calidad profundiza el capitulo de contexto
de la organizacion, la planificacion, la operacion y la evaluacion de la obra,

por ser estos los menos desarrollados en los planes ya existentes.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda priorizar las actividades que mejoren o eviten problemas de
calidad como los identificados en esta investigacion, tales como los malos
procesos de encofrado y problemas de desarrollo del disefio, esto con la
contratacion o sub contratacion de empresas que demuestren experiencia en
la construccion de viviendas en condiciones similares al desarrollo del
proyecto, de lo contrario cobrar las garantias de obra por las demoras y no

conformidades de las entregas.

Se recomienda la implementacién de este sistema de gestion de calidad
adaptado a la normativa internacional 1ISO 9001:2015 indistintamente de la
empresa ejecutora de la IV etapa del Proyecto Villa Marina — Alto
Salaverry. Ademas, se recomienda la implementacion de otros Sistemas
integrados de gestion como la ISO 14001 para la gestion Ambiental o la ISO
45001 para la gestion de la seguridad y salud en el trabajo, con la finalidad

de armonizar todas las normativas en un solo Sistema Integrado de Gestion.

Se recomienda la implementacion de la gestion de costos y gestion de
adquisiciones en la ejecucion de la 1V etapa del proyecto, bajo el enfoque
del PMBOOK como guia para el desarrollo de proyectos habitacionales de

gran magnitud.
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IX. ANEXOS

Anexo 01: Registro fotografico de calidad de la etapa | y 11 Villa Marina.

Observaciones Evidencia fotogréfica

Tuberias
aplastadas en el
encofrado y
mal
empalmadas

Falta de
cableado y
resane de cajas
de luz, asi
como fallas en
la distribucion
del cableado.




Cangrejeras
presentes en
pisos y techos.

Desface del
enconfrado en
ventanas y
muros, asi
como mal
proceso de
encofrado.




Derrames en
forma de arco,
y desplomes en
muros laterales
de la ventana.

Diferencia de
disefio,
elevacion de 2
cm por encima
de los planos
de la vivienda

y acera,
reubicacion de
inodoro.

f I// 'I/I//I//7/'/




Porosidad en la
mayoria de
paredes
resanadas,
dificultad de
empalme y
pintura.

Fisuras en las
paredes y
techos de
viviendas

Avance de
pintura sin
limpieza.
Reubicacion de
lavadero.







Anexo 02. FODA Cruzado IV Etapa Villa Marina

Oportunidades

Amenazas

Aumento de la poblacion en las

Aparicion de nuevos competidores en el

01 periferias de Trujillo Al sector construccion
Ingreso de nuevos proveedores al Aumento de precios de transporte y
02 A2 . :
mercado metales por conflictos en el oriente
FODA CRUZADO 03 Reactivacion del sector construccion A3 Incertidumbre politica y econdmica en el
post pandemia pais
04 Disponibilidad de mano de obra en el A4 Conflictos sociales y ambientales
sector de la obra
o5 Reconocimiento de certificaciones A5 Falta de pagos por parte de los clientes o
internacionales estado (fondo Mivivienda)
Fortalezas Estrategias FO Estrategias FA
F1 Designacion de personal calificado ) o
para las funciones requeridas 02+04+F1 Reducir los costos de adquisiciones A3+ A5+ | Pagos por avance de obra para evitar
para aumentar la rentabilidad de la L
o +F3+F4 F1+F5 costos de liquidacion elevados
F2 | Capacitacion constante a personal empresa
F3 Avrea logistica especifica para la 01+03+ A2 + F1 + | Plan de capacitaciones constante para el
gestion de la calidad O5+F1+F5 F2 uso correcto de los materiales




F4

Desarrollo de planes de gestion de
calidad

Buscar financiamiento de intereses

] privados o pablicos para la licitacion [ a4 + A5 + o ] ]
£s | Aseguramiento de pagos y control de de nuevas obras Eo + 34+ | Capacitacion en seguridad, operaciones
recurso humano F4 y atencién al cliente.
Debilidades Estrategias DO Estrategias DA
D1 Falta de estrategia para control de |O5+ D2 + D3| Desarrollar la implementacion del
adquisiciones + D4 SGC basado en la ISO 9001:2015
D2 Deffgﬁ?::tggmI;Sl;cgg'not?af;: las N Al + A5 + | Creacidn de protocolos para el control de
ysub 02 + 05 + _Desarrollar la gestion de D2 + D4 las contratas y sub contratas
problematicas D1+ D3 adquisiciones y tiempo basados en el
D3 Requerimientos deficientes en la PMBOOK
recepcion de materiales y equipos
D4 | Inexistencia de indicadores para Aumento de confianza con entidades | , . o,
medir resultados 0O3+05+ financieras para realizar pagos y AG + D1 + Convenio con proveedores para
D5 Demoras en la aprobacion de D5 adquisiciones con el menor tiempo D3 + D5 | mantener precios de algunos materiales
de demora

ampliaciones de presupuesto




Anexo 02. Alcance del plan de gestion de calidad

Version:
FORMATO

Organizacion
F-ASG-01 Pag 1 de ..

ALCANCE DEL PLAN DE GESTION DE CALIDAD

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha: Fecha:

Alcance del SGC (F-ASG-01)

El alcance del plan de gestion de calidad es aplicable a las actividades desarrolladas

por la empresa ejecutora de la IV etapa del proyecto y para todos los subcontratistas

de dicha empresa para actividades que la obra requiera como el replanteo, obras

civiles, instalacion, puesta en marcha, entrega, pruebas en campo y documentacion

incluidos en el proyecto. Del mismo modo, se define el alcance del SGC en los

puntos que comprenden:

e Los requisitos de las partes interesadas evaluadas, comprendido entre las partes
interesadas tanto internas como externas de la organizacion.

e Los servicios y obras que ofrece la ejecucion de la IV etapa del proyecto Villa
Marina, especialmente en la entrega de los médulos de vivienda unifamiliar.

e El desarrollo geografico de la zona de ejecucion del proyecto que corresponde
al conjunto habitacional Villa Marina.

e Agregar y especificar el alcance del SGC si es necesario.

Sello de la

empresa
Firma del Representante Legal o Gerente General de

la empresa




Anexo. 03. Membretes

Version:
Organizacion SOLLUAILS
F-ME-01 Pag: 1 de ..
MEMBRETES
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:

Los membretes son usados para los documentos de gestion, planes, manuales, programas y

procedimientos. Para mantener su registro, control y seguimiento. La estructura bésica del

membrete corresponde a un rectangulo de 15 cm x 4 cm que contiene filas y tres columnas.

En el rectangulo superior izquierdo se puede colocar el logotipo de la empresa. Ademas,

Nombre de la organizacién
0 empresa

Codificacion

Versién y paginacién

Ti

tulo del documento (Mayusculas)

Elaboracién y fecha

Revision y fecha

Aprobacion y fecha

de ser necesario se podra agregar informacién adicional como la numeracion del

documento (cuando son varios). Luego de la primera hoja, el membrete sera de una fila

y cuatro columnas, de 15 cm de largo y 3 de ancho. Ademas, podra ser colocado en el

encabezado del documento.

Nombre de la
organizacion o
empresa

Titulo del documento

(mayusculas)

Cadificacion

Version y paginacion

La tipografia de los membretes y documentos deben guardar la misma relacion y tamafio

de letra, se puede usar paletas de colores en tonos bajos y evitando llamar la atencion.




Anexo. 04. Formato de documentacion técnica
Organizacion FI?RDM'A(\)IO version
s Pag: 1 de ..
DOCUMENTACION TECNICA
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:

El formato para la documentacion técnica sera aplicado a los procesos de empresa y de

las contras y subcontratas, con la finalidad de mantener la informacion documentada y

gue cumplan con la siguiente estructura:

1.

Portada: Caratula contendra titulo del documento técnico, elaboracion, revision
y aprobacion, con sus respectivas firmas y fechas. Ademas, se indicara la
version, ubicacion y organizacion que desarrolla y a quién presenta.

Obijetivo: El objetivo que guarda la elaboracion de los documentos técnicos.
Alcance: Describe los limites de aplicacion del documento, asi como el campo
de accion.

Responsabilidades: Indican los responsables, cargos y lineas de mando de las
operaciones que se describen.

Definiciones: Glosario de términos, necesarios para la comprension del
documento.

Descripcion: Describe todas las acciones, contenido y desarrollo de la
documentacion presentada.

Identificacion de cambios: Deja espacio para la gestién de cambios y su adhesion
0 correccion con respecto a la documentacion técnica.

Referencias: Referencias en formato APA 7ma edicion.

Anexos: Informacion, mapas, fotografias u otra informacion relevante.




Anexo 05. Objetivos SMART

Objetivos SMART (F-0S-01)

Versién:
Organizacion FORMATO
: F-0S-01 Pag: 1 de ..
OBJETIVOS SMART
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:

Para el cumplimiento de las acciones estratégicas que se presentaron a partir del
analisis del contexto de la organizacion, asi como las necesidades de las partes
internas y externas se lograron determinar los siguientes objetivos SMART que

permitiran para hacer realidad las estrategias desarrolladas.

1. Cumplir con el 100% de los plazos establecidas en la entrega de proyectos, al
cabo de un afio.

2. Aumentar la satisfaccion del cliente hasta por 1o menos un 80% de satisfaccion
medidos a partir de encuestas, al cabo de un mes.

3. Incrementar por lo menos en un 15% las licitaciones adjudicadas al cabo de
medio afio.

4. Vender el 100% de viviendas unifamiliares al cabo de 1 afio.

5. Fortalecer la cultura organizacional de la empresa logrando calificaciones
superiores a 80% en las auditorias internas realizadas anualmente.

6. Capacitar constantemente a los colaboradores realizando al menos 2

capacitaciones de competencias al mes.




Version:

Organizacién OBJETIVOS SMART F-OS-01 | |
Pag 2 de ..

7. Incrementar el numero de proveedores actuales hasta llegar a un 60% de
incremento en un afo.

8. Incrementar la atencion de los requerimientos de adquisiciones y almacén a un
90% de atencion a tiempo de requerimientos al cabo de tres meses.

9. Controlar eficientemente el 100% de los proyectos ejecutados a partir de
reuniones de avances mensuales.

10. Atender eficientemente el nimero de Registros de No Conformidad atendidos a

un 90% de atencion dentro del plazo de tiempo de observacion.

Para el cumplimiento de los objetivos SMART se deberan llevar a cabo acciones de
medicion y evaluacién que permitan lograr dichos objetivos. La empresa se
compromete a designar los recursos necesarios para su cumplimiento. Estos
objetivos deberan estar disponible y mantenerse como informacion documentada;
comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion; estar disponible para

las partes interesadas pertinentes, segin corresponda.

Sello de la

empresa

Firma del representante legal o gerente general de la
empresa




Anexo

06. Politica de calidad

Version:
FORMATO

Organizacion
g F-PC-01 Sl

POLITICA DE CALIDAD

Fecha:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha:

Politica de calidad (F-PC-01)

La politica de calidad de la organizacion se presentara en un documento firmado por

la empresa, donde se deberan cumplir como minimo con los siguientes requisitos,

pud

iendo realizar mejoras o aumentos de los mismos.

Cumplir con los requisitos de las partes interesadas, tanto internas como externas
a la organizacion.

Asignar los recursos econdémicos, de personal e infraestructura y demas, para la
implantacion, control y medicion del sistema de gestion de calidad.

Promover la participacion de nuestros colaboradores, mejorando sus
competencias, mediante la capacitacion y entrenamiento para la implementacion
y mejora continua del SGC.

Aumentar la satisfaccion de nuestros clientes comprometiéndonos a entregar
obras que cumplan con los criterios técnicos de calidad que aseguren la
satisfaccion de las necesidades del cliente.

Mantener la comunicacion del SGC a todos los miembros de la organizacion,
priorizando brindar la informacién acerca de la importancia de satisfacer los

requisitos del cliente y de cumplir con el SGC.




Version:

Organizacion POLITICA DE CALIDAD | F-PC-01 | _,
Pag 2 de ..

e Asumir el compromiso de mejora continua en todos nuestros procesos, a través
de la evaluacion constante de nuestras entregas.

e Detectar las no conformidades, en cada fase del proyecto y desarrollar su accién
correctiva en los plazos establecidos.

e ldentificar y considerar los riesgos y oportunidades que puedan afectar la
conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la

satisfaccion del cliente.

Ademas, la politica debera estar disponible y mantenerse como informacion
documentada; comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacién; estar

disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda.

Sello de la

empresa

Firma del representante legal o gerente general de la
empresa




Anexo 07. Acta de revision de alta direccién.

Version:
FORMATO

Organizacion F-ARD-01 Pag 1 de ..

ACTA DE REVISION DE ALTA DIRECCION

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha: Fecha:

Acta de Revision de Alta Direccion (F-ARD-01)

El acta de revision de alta direccion, contiene este formato rellenado de la reunion
ordinaria o extraordinaria de la alta direccion y los responsables de la evaluacion de
desempefio. La estructura del formato es la siguiente:

e Fechay hora de inicio de revision

e Personas presentes en la reunion

e Contenido de la reunion

e Alcances o direcciones por parte de la Alta direccion

e Firma del Acta por todos los gerentes.

Sello de la

empresa

Firma del representante legal o gerente general de la
empresa




Anexo 08. Formato de actas de reunidn

Version:
Organizacion SOLLLAIS,
F-AR-01 Pag 1 de ..
ACTA DE REUNION
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:

Acta de Reunion (F-AR-01)

El acta de revisién de alta direccidn, contiene este formato rellenado de la reunion
ordinaria o extraordinaria de la alta direccion y los responsables de la evaluacion de
desempefio. La estructura del formato es la siguiente:

e Temade lareunién

e Propuesta de la reunién por

e Participantes de la reunion

e Puntos a tratar o tratados en la reunion

e Acuerdos y/o cambios aprobados

e Firma del acta por el responsable de mas alto cargo de la reunién.

Sello de la

empresa
Firma del representante legal o gerente general de la

empresa




Anexo 09. Acta de conformidad de entrega.

Version:
FORMATO

Organizacion
g F-AC-01 Pag 1 de .

ACTA DE CONFORMIDAD O RECEPCION

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha: Fecha:

Acta de conformidad (F-AC-01)
La empresa ejecutora del proyecto entrega y realiza un acta de conformidad o
recepcién de obra (F-AC-01), misma acta que contendra la siguiente informacion.
e Lugar de entrega
e Fechay hora de entrega
e Datos de los representantes legales de la obra y el cliente
e Constancia de “recepcion sin observaciones”
e Descripcion de los ambientes entregados

e Firma de los responsables de la entrega y recibo de obra.

Sello de la

empresa

Firma del representante legal o gerente general de la
empresa




Anexo 10. Encuesta de satisfaccion del cliente.

Oraanizacién ENCUESTA DE SATISFACION Codigo: F-ESC-01
g DEL CLIENTE oy
DATOS DEL ENCUESTADO Fecha:

Empresa / Entidad

Nombre y Apellido

Cargo

Estimado cliente, es nuestro compromiso la mejora continua de nuestros servicios y productos, por ello es necesario realizar una
retroalimentacion de parte de nuestros mas importantes clientes. Por ello, le pedimos dedique unos minutos de su valioso tiempo para
calificar, segun su criterio, el nivel de satisfaccion por los servicios brindados. Siendo 1 la calefaccion mas baja, que lo califica como muy

insatisfecho y 5 la calificacion mas alta que significa muy satisfecho.

Evaluacion

ITEMS

Nivel de
Satisfaccion

¢Como se siente con respecto al trato brindado

1
por nuestros colaboradores?
- . ¢COmo se siente con respecto a la resolucién de
Atencion al cliente 2
sus consultas o dudas?
3 ¢COAmo se siente usted con respecto a la
orientacion que le brindamos?
4 ¢Cbémo valora el tiempo de respuesta a la peticion
de presupuesto?
- ;Cémo califica la relacion calidad - precio de
Gestion de ofertas y presupuesto 5 ¢ . P
nuestros servicios?
6 ¢Se siente satisfecho con el nivel de
conocimiento que posee nuestro colaborador?
7 Cumplimiento de los plazos de entrega
programados
8 Cumplimiento del plan de avance de obra
9 Cumplimiento de los requisitos de satisfaccion
del cliente
Gestion operativa / calidad
10 Cumplimiento de los informes técnicos
proporcionados
1 Cumplimiento con el levantamiento de
observaciones
12 | Comunicacion por parte de las areas competentes




13 Con la calidad de los equipos y herramientas
usados en la construccion
14 Cumplimiento de las medidas de seguridad y
salud en el trabajo
15 Calidad de los materiales e insumos usados en
obra
16 Respecto al orden y limpieza del area de trabajo
17 Desempefio de los operarios y maestro de obras
18 Calificacion de la comunicacion y interna y
externa de la obra
19 ¢Como percibe la organizacion de la empresa?
Organizacion - - - y
g 20 Seguridad y confianza en la ejecucion y entrega
de la obra por parte de la empresa

PONDERACION

Gracias por su tiempo y calificacién, esta informacion nos permitira mejorar como organizacion y brindarle un servicio de

calidad.

Comentarios o apreciaciones adicionales:




Anexo 11. Perfil del puesto.

Organizacion FORMATO Version:
FPRAOL Pag 1 de ..
PERFIL DEL PUESTO
Flaboredo por Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:

NOMBRE DEL PUESTO:

AREA

JEFE DIRECTO

PERSONAL A
CARGO
FUNCIONES DEL PUESTO
REQUISITOS DEL PUESTO
Instruccion
Experiencia

Competencias




Anexo 12. Acta de Quejas y/ Reclamos.

Organizacion

QUEJAS Y/O RECLAMOS

Cadigo: F-QE-01

Version 01

NUmero:

Estimado cliente, es nuestro compromiso la mejora continua de nuestros servicios y productos, por ello lamentamos profundamente
que no se haya podido dar solucidn a sus quejas o reclamos en el tiempo y momento prudente. Comprometidos con la mejora de
nuestros servicios, le pedimos pueda detallar las razones de su queja y/o reclamo, para ser atendidas en el méas corto plazo.

DATOS DE QUIEN PRESENTA EL RECLAMO

Fecha:

Empresa / Entidad

Nombre y Apellido

DNI/CE:

Teléfono / Correo electronico

BIEN O SERVICIO POR EL QUE SE HACE EL RECLAMO

Bien o Servicio

Valor del producto

Descripcion

DETALLE DE LA RECLAMACION Y PEDIDO PARA SOLUCIONAR EL INCOVENIENTE

Detalle:

Pedido:

Firma de quien presenta

OBSERVACIONES DE PARTE DE LA ORGANIZACION

Observaciones de recepcion de quejas:

Firma de la empresa




Gracias por su tiempo, trataremos de responder su reclamo en el tiempo mas corto posible. Nuestro compromiso es

siempre con usted.

Anexo 13. Registro de no conformidades.

Organizacién

REGISTRO DE NO CONFORMIDAD

Cddigo: F-RNC-01

Version 01

PROCESO / PROYECTO:

Fecha:

CLIENTE (PN O PJ):

NOMBRE DE

PRESENTANTE (CARGO)

PROCEDENCIA DE NO
CONFORMIDAD

Hallazgo interno () | Auditoriainterna ( )

Auditoria externa ()

Otro ( ):

DETALLES DE LA NO CONFORMIDAD

ACCION CORRECTIVA

Detalle

Nombre y firma del
responsable

VERIFICACION

Detalle

Nombre y firma del
responsable

CIERRA DE LA NO CONFORMIDAD

Responsable:

Fecha:




Anexo 14. Control de avance de obra.

Organizacion

CONTROL DE AVANCE DE OBRA

Cddigo: F-CO-01

Version 01

NUmero:

Nombre del proyecto

IV ETAPA VILLA MARINA

Cliente

Empresa

N° de contrato

Fecha de inicio de reporte

Fecha de fin del reporte

AVANCE DE OBRA

Fase de ejecucion

Monto contratado

Monto total

Curva "'S"

Detalle:




COMENTARIOS DEL AVANCE

Observaciones:

Firma de quién observa

SOLICITUDES DE CAMBIO

IMPACTO

ESTADO

Observaciones:




Anexo 15. Presupuesto de obra.

S10 Presupuesto de la obra F-PO-01
Presupuesto IV ETAPA DEL CONJUNTO HABITACIONAL VILLA MARINA - ALTO
SALAVERRY
Cliente EMPRESA Costo al FECHA
Lugar ALTO SALAVERRY
Item Descripcion Unidad Metrado Precio S/. Parcial S/.
OBRAS
01 PROVICIONALES 0.00
01.01 CARTEL DE OBRA
CASETA DE
01.02 GUARDIANIA
OBRAS
02 PRELIMINARES 0.00
ELEMENTOS DE
02.01 SEGURIDAD
SEGURIDAD
02.01.01 PERSONAL DE OBRA
02.02 TRAZO, NIVELACION
' Y REPLANTEO
TRAZOY
02.02.01 REPLANTEO INICIAL
MOVIMIENTO DE
03 TIERRAS 0.00
03.01 EXCAVACIONES
EXCAVACION EN
03.01.01 FORMA MANUAL
ACARREO DE
03.02 MATERIAL
EXCEDENTE
MITIGACION DE
04 IMPACTO 0.00
AMBIENTAL
ETAPA DE
04.01 CONSTRUCCION
MITIGACION
04.01.01 AMBIENTAL
04.02 ETAPA DE

ABANDONO




MITIGACION

04.02.01 AMBIENTAL

ETAPA DE
CONSTRUCCION

CONSTRUCCION DE
05.01 PLATAFORMA DE
ACOPIO TEMPORAL

05 0.00

CONCRETO f'c=210

05.01.01 kg/em2 (C.T. IP)

Se agregan o quitan partidas, segun el &rea de administracion y finanzas.



Anexo 16. Programacion anual de auditorias internas para la ejecucion de la IV etapa.

3 . Cadigo: F-Al-01
Organizacion PROGRAMACION ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS
Version:
Elaborado por: Fecha:
ANO
1SO 9001:2015
MES1|MES2 | MES3| MES4 | MES5 | MES 6 | MES 7 | MES 8 | MES 9 Mll(_:)S 'Vﬁs Mlgs

4.0 Contexto de la Organizacién

4.1 Comprension de la organizacion y de su
contexto

4.2 Comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas

4.3. Determinacion del alcance del sistema de
gestién de la calidad

4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus
procesos

5.0 Liderazgo

5.1. Liderazgo y Compromiso

5.2. Politica

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades
en la organizacion

6.0 Planificacion




6.1. Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

6.2. Objetivos de la calidad y planificacion
para lograrlos

6.3. Planificacidn de los cambios

7.0 Apoyo

7.1. Recursos

7.1.1. Generalidades

7.1.2. Personas

7.1.3. Infraestructura

7.1.4. Ambiente para la operacion de los
procesos

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion

7.1.6. Conocimientos de la organizacion

7.2. Competencia

7.3. Toma de conciencia

7.4. Comunicacién

7.5. Informacién documentada

8.0 Operacién

8.1. Planificacién y control operacional

8.2. Requisitos para los productos y servicios




8.3. Disefio y desarrollo de los productos y
Servicios

8.4. Control de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente

8.5. Produccion y provision del servicio

8.6. Liberacion de los productos y servicios

8.7. Control de las salidas no conformes

9.0 Evaluacion del desempefio

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion

9.2. Auditoria Interna

9.3. Revision por la direccién

10. Mejora

10.1. Generalidades

10.2. No conformidad y accién correctiva

10.3. Mejora continua.




Anexo 17. Control de equipos de seguimiento y medicion

ORGANIZACION

FORMATO

F-CES-01

Cddigo: PAAI-SGC-01

Version 01

CONTROL DE CALIBRACION DE EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

EVALUACION

RECHAZADO

Fecha: Fecha: Fecha:
< PERSONAL VERIFICADO
CODIGO DEL NOMBRE DEL MARCO O LECTURA | LECTURA -
INSTURMENTO | INSTRUMENTO | PROVEEDOR ENMCARCIO BIE | [AEEA | ot ESPERADA REAL ! CEbERAClon]




Anexo 18. Matriz de comunicacion.

ORGANIZACION

DOCUMENTO

D-MC-01

Version

Paglde...

MATRIZ DE COMUNICACION

Elaborado por:

Fecha:

Revisado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:

PROCESO QUIEN COMUNICA

A QUIEN
COMUNICA

FECHA

CONTENIDO DE LA
COMUNICACION

ESTRATEGIAS DE
COMUNICACION




Anexo 19. Matriz de identificacion de peligros y evaluacion de riesgos y control - IPERC

ORGANIZACION

DOCUMENTO

D-MRO-01

Version 01

Fecha:

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE PELIGROS Y EVALUACION DE RIESGOS Y CONTROL - IPERC

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:
RIESGO | SITUACION EVALUACION DEL RIESGO RIESGO ACCIONES A
TOMAR
O
S 3 i PROBABILIDAD
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