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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo principal del presente proyecto de investigacion es la propuesta
de un Manual de Calidad de uso basico para una obra civil, es el comienzo
del pensamiento critico enmarcado a la calidad y de ofrecer al cliente tanto
interno como externo un producto y desarrollo de una obra civil con 6ptima
calidad. El establecimiento basico de procesos, procedimientos, documentos
y registros en una obra civil, permitira mitigar las frecuentes incongruencias
existentes en el desarrollo de la misma, ayudara a que los Contratistas de
Obras civiles sean mas responsables y ordenados en el cumplimiento del
contrato y de todas las especificaciones técnicas que este conlleva, sean
mas acertados en la toma de decisiones y, exista un control sistematico en
todas y cada una de las actividades de la obra. Este proyecto de
investigacion se ha desarrollado de conformidad con los parametros de la
investigacion hipotética deductiva y métodos detallados en el marco tedrico
donde la principal fuente de informacién primaria fueron las entrevistas con
expertos, contratistas, consultores, fiscalizadores y coordinadores en temas
de sistemas de gestion de calidad y, los conocimientos adquiridos por
observacion, principalmente de la forma de pensar del contratista de obra
civil en la actualidad. Finalmente, el presente proyecto de investigacion
sugiere se considere el plantear futuros proyectos de investigacion, que
permitan dinamizar la convergencia de manuales de calidad basado en dos
ejes importantes; la optimizacion de recursos en los materiales de
construccion de una obra civil y metodologias sistematizadas de auditorias

internas de seguimiento en obras civiles.

Vi



INDICE GENERAL

MARCO GENERAL DE LA INVESTIGACION .......c.coovoviveeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenenae, 1
DESCRIPCION GENERAL ......coviuititiececececeeececeeeeeee e ns s s s s 1
JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION........cceveveeeeeeeieeeeeeeens 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......coimiuieiececcececcccceeeeee e 2
OBJETO DE LA INVESTIGACION ......oooviiiieieeeeeee e 2
CAMPO DE ACCION ..ottt ettt en e tenanes 3
OBUJIETIVOS: ..ottt aeane 3
OBUJIETIVO GENERAL ..ottt 3
OBJETIVOS ESPECIFICOS ..ottt 3
HIPOTESIS / IDEAS A DEFENDER ......ooouiuiuiuitiecececececececeeceseee e 4
VARIABLES: ...ttt ettt ettt 4
VARIABLE DEPENDIENTE .......oiiiiiieeeeeteeee ettt 4
VARIABLE INDEPENDIENTE ......ovvieeeeeeeeeee oottt 4
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION: ......ooiuiuiuieieieicececceceeeeceeeee s 4
METODO CIENTIFICO ...ocviiiiiiciieiieseeee ettt 5
PRODUCTOS OBTENIDOS ....ooouiuieieceeececeeeeectceeeeesseeeeseeesesesesesesesesssesennsssnnnnnnenes 8
NOVEDAD CIENTIFICA; APORTES TEORICOS Y PRACTICOS DE LA
INVESTIGACION ...ttt 8
ESTRUCTURA DEL TRABAJO ....ooiuimieieiecececececeeeeeeeese s 8
(0. = 1 1 3 U 9
FUNDAMENTACION TEORICA .....ovvveeeieeeeeeeeee e, 9
1.1. DESCRIPCION GENERAL DE LOS MODELOS DE CALIDAD........c.c.cccevrne.... 9
1.2. METODOLOGIA DE IMPLEMENTACION DE SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD .......oveeeeeeeeeeeeeee ettt 10
1.3. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS ......c.ccoiuiuiiiiieieeeeeeeseeseeessesessesesn s 12
1.4. RELACION CON LA NORMA INTERNACIONAL ISO 9004 .........c.cccooverrerrrnnne 14
1.5. COMPATIBILIDAD CON OTROS SISTEMAS DE GESTION.......c.ccccovevreernnne. 15

vii



1.6.

1.6.1.

1.6.1.1.

1.6.1.2.

1.6.2.

1.6.3.

1.7.

1.7.1.

1.7.2.

1.7.2.1.

1.7.2.2.

1.7.2.3.

1.7.2.4.

1.8.

1.8.1.

1.8.2.

1.8.3.

1.8.4.

1.84.1.

1.8.4.2.

1.8.5.

1.85.1.

1.8.5.2.

1.8.5.3.

1.8.6.

1.8.6.1.

1.8.6.2.

1.8.6.3.

REQUISITOS PARA LA IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE GESTION DE

CALIDAD .......oeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt 16
OBJETO Y CAMPO DE APLICACION ......covveeceeeeieeeeceeeeeeeeee e 16
GENERALIDADES .....ooviiieeceeteee ettt 16
Y =TI (07 Yol [0 ] N [T 17
REFERENCIAS NORMATIVAS .....coooiviiieeeeieeeeeeeeeeeeeeesseieseses s sesene s 17
TERMINOS Y DEFINICIONES ..ot 18
SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD ......cocveveeeieieeeeeeeee e 18
REQUISITOS GENERALES ........oouiueieieeeeeeeeeveeeeee e eees s en s eaneene s 18
REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION: .......coveeeeeieeeececeeieieseeses e 20
GENERALIDADES .......oooeieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 20
MANUAL DE CALIDAD.......coouiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeessesieeese s ses s sesaeansennesenennas 21
CONTROL DE DOCUMENTOS.......ooiuiieiereeeeceeie e esseis e ses s es s nneees 22
CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD .......cocvoveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenn, 23
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION ......cooiiiceccceccceeceeeeseeee s 24
COMPROMISO DE LA DIRECCION .....cocoovieeieeieeeeeeeeeeeee e 24
ENFOQUE AL CLIENTE .....oiiieeeeeeeee ettt 24
POLITICA DE CALIDAD ..ottt 24
PLANIFICACION: ....ovivieececeeeeeeeeeeeee e ee e ses st s s aeannas 25
OBJETIVOS DE CALIDAD .....o.ooeieieieeeceeteeeeeee e 25
PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD .........ccccevevee... 25
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION ........c.ccovurveverrereeiennnn 26
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD.........ceveviieeeerieieeeeseasieiesessesiesesessesiesenas 26
REPRESENTANTE DE LADIRECCION .......cocoovivoiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 26
COMUNICACION INTERNA ......ocoiieeeceeieteeeeeeeee et eee e eees s en s nneees 27
REVISION POR LA DIRECCION........cceiiiiiiiieiiisisietee et 27
GENERALIDADES .......ovveoeeeeeeeeeee ettt 27
INFORMACION PARA LA REVISION ......oouiuiiiieceeeeeeeeeeeee e 27
RESULTADOS DE LA REVISION ....ocovieiueieieieeeeeeeeeeeessaeie s seneneses s 28



1.9. GESTION DE LOS RECURSOS .. .cooi ittt eeee e eee s 28

1.9.1. PROVISION DE LOS RECURSOS......ccecucuiiitiriiieieeiete et 28
1.9.2. RECURSOS HUMANOS ..ottt 29
1.9.2.1. GENERALIDADES ......oottiiiiiiiiiiiie ettt e e 29
1.9.2.2. COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION.........cccovvveviiereaen, 29
1.9.2.3. INFRAESTRUCTURA ...ttt 30
1.9.2.4. AMBIENTE DE TRABAJO .....ccoiiiiiiiiiii ettt 30
1.10. REALIZACION DEL PRODUCTO ....ccociiitiiitceccieeeiete e 31
1.10.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DE PRODUCTO..........ccoeeirerereneenan. 31
1.10.2. PROCESOS RELACIONADOS CON LOS CLIENTES.......cccoociiiiiiieeeeee, 32

1.10.2.1. DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCGTO ..ottt 32

1.10.2.2. REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO 32

1.10.2.3. COMUNICACION CON EL CLIENTE ....cvitiicieeeeeeeeeeeeeeeee e 34
1.10.3. DISENO Y DESARROLLO ......cooiiieieiiieeieeceet et 34
1.10.3.1. PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO........cccocvevevireriirercreeean 34
1.10.3.2. ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISENO Y DESARROLLO............... 35
1.10.3.3. RESULTADO DEL DISENO Y DESARROLLO........ccceeveveecieeeieecieeeiee e, 36
1.10.3.4. REVISION DE DISENO Y DESARROLLO .......cccoeviiiiieiiiieiceceeeee e 36
1.10.3.5. VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO .......c.cceceiiicieriieieicreenae 37
1.10.3.6. VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO........cocooevevieeieieieeceeeiee e, 37
1.10.3.7. CONTROL DE LOS CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO ................... 38
1.10.4. COMPRAS ...t s et e e s e e e e e 38
1.10.4.1. PROCESO DE COMPRAS ... ..ottt 38
1.10.4.2. INFORMACION DE LAS COMPRAS........coeotiteiireteeieteeteteeeeteseiee e 39
1.10.4.3. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS ..........cccoevevererirrnnnan. 40
1.10.5. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO .....cccooveveiieiieieieieeeieieieeees 40

1.10.5.1. CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO. 40



1.10.5.2. VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE LA

PRESTACION DEL SERVICIO ......cooviioieieeeeeeeeeeee e 41
1.10.5.3. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD ......c.cocvoveeieeeeeeeceeeeeeeeeeeee e 41
1.10.5.4. PROPIEDAD DEL CLIENTE .....ciuitiiiieceeieieeecceeee e eeseeie e ses s ensasae s 42
1.10.5.5. PRESERVACION DEL PRODUCTO ......ccooviiuieieicececeeeeeeeesesenesesenn e 43
1.10.6. CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTOY  MEDICION......... 43
1.11. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA .....cocoiieeeeeeeeeceee oo 45
1.11.1. GENERALIDADES ......coiuiuitieieceeececteeeeee s esses s ns s nesnnn s enennanens 45
1.11.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION........cuiuiteieeeceeieeeeeeeeeee e et ennenae s 45
1.11.2.1. SATISFACCION DEL CLIENTE ...coovviucueieieececeeie et eseasae e 45
1.11.2.2. AUDITORIA INTERNA . .....coimiiiieeieeeeeeee e e s ennenanans 46
1.11.2.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS ......cccceooveueererercreiennne 47
1.11.2.4. SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO .......coovueverrceceeeereseeceeiennnes 48
1.11.3. CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME.........c.ccooiiiirreeeesenenenenenenennens 48
1.11.4. ANALISIS DE DATOS ...oomieieiececececeeececeeeeeeseee e n s s nen e 49
1115, MEJORA ..ottt ettt es et s e 50
1.11.5.1. MEJORA CONTINUA .....ooomimimiiiece s s s nnnnnennnanes 50
1.11.5.2. ACCION CORRECTIVA ....oouimimiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e nn s 50
1.11.5.3. ACCION PREVENTIVA .....coviieieeieeeeeeeeeieeeeeeeee et es s ensanae e 51
CAPITULO Il eeeeieeeeeeeeeeees et ettt e e eeeeeeaeaeeaeeeeaaa e annssnnseassssseeseeseeeeeaaaaaesanses 53
EVALUACION DIAGNOSTICA .....oooiieieieieeieieeteeee ettt 53
2.1.  DESCRIPCION GENERAL .....cocooviviteeeeeeeeee e 53
2.1.1. ANTECEDENTES ......ouitiiieceeeeieeeeeeeete e s et en s 54
2.1.2. FORMAS DE CONTRATACION ......couiviiieieeeeieiee et e see e 55
2.1.2.1. CONTRATACION PUBLICA ......oovieueeeeeeeeeee e 58
2.1.2.1.1.LEY ORGANICA DE SISTEMA NACIONAL DE CONTRATACION PUBLICA

(LOSNCP) ..ottt n st eas et neneeens 58
2.1.2.2. CONTRATACION PRIVADA.........cooeueeeeeeeeeeeieieseeeseessesesseieseseseesiesesesenasansenas 59

2.1.3. ANALISIS DE LOS CONTRATOS PARA LA EJECUCION DE OBRAS CIVILES 60

X



2.1.4.

2.2,

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

2.2.4.

2.2.5.

2.2.6.

2.2.7.

2.2.8.

2.2.9.

2.3.

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

2.3.5.

2.3.6.

2.3.7.

2.3.8.

2.4,

2.5,

2.6.

2.7.

ANALISIS DE LA SELECCION DE LOS CONTRATISTAS PARA LA

EJECUCION DE OBRAS CIVILES .......cuiiiieeieeeeeeeeee e 62
INFORMACION BASICA ..ottt 63
MODALIDAD DE CONTRATACION DE OBRAS CIVILES .......c.cocceiieieieicen 63
PLIEGOS PRE-CONTRACTUALES o BASES DE CONCURSO ............ccooueee. 64
ANALISIS DE MEMORIAS TECNICAS PARA OBRAS CIVILES .......ccccocvevenene. 65
ANALISIS DE PLANOS ARQUITECTONICOS, ESTRUCTURALES,

SANITARIOS Y ELECTRICOS ......cciiiiiiiiiie e 68
ANALISIS DE LA DISPONIBILIDAD PRESUPUESTARIA .......ccovoeveieeeieee, 68
ANALISIS DE LOS RUBROS CONTRACTUALES .......ccoiiviiiiiieeeeeceeeve e, 69
ANALISIS DEL CRONOGRAMA DE TRABAJO ......covivciiiiniiiieieeieeees e 70
ANALISIS DEL CRONOGRAMA VALORADO.........c.coveveuieeeieeeeeeeeeeeeieeenene, 70
ANALISIS DEL FLUJO DE CAJA ...ttt 71
DIAGNOSTICO TECNICO ..ottt 72
RESULTADOS DE TERMINOS PRE-CONTRACTUALES..........ccccovrvviiierieenen. 72
DEFINICION DEL LUGAR Y DESARROLLO DE LA OBRA........ccceceeveveierenan. 73
ANALISIS DE LA FECHA DE INICIO DE LAOBRACIVIL ....coovvviviiiiiiiiii, 73
RESPONSABILIDADES DEL CONTRATISTA ...coiiiiieeee e 73
DEFINICION DE LA ENTIDAD FISCALIZADORA ........ccoceieieeeieeeeeeeeeeeeeennn 74
ROLES Y ACTIVIDADES DE LA ENTIDAD CONTRATANTE........ccoccviviiiiieeenn, 74
ROLES Y ACTIVIDADES DE LA ENTIDAD FISCALIZADORA ........ccooevveeiinnnen. 74
ROLES Y ACTIVIDADES DEL ADMINISTRADOR DEL CONTRATO................. 75
DIAGNOSTICO Y APLICABILIDAD DEL AMBITO SOCIAL ...ocoovevevriiiieieieene, 75
DIAGNOSTICO Y APLICABILIDAD ECONOMICA ........ccooveeiiieieieesieeeieeeie, 75
DIAGNOSTICO Y APLICABILIDAD AMBIENTAL ....ccoiiiieieieeeieie e 76
DIAGNOSTICO Y APLICABILIDAD ADMINISTRATIVA.....ccoveieeieeeieveeeeene, 76

CAPITULO N 77

FORMULACION Y EVALUACION DE LA PROPUESTA ......ccoiiiiieieieeses et 77

3.1.

DESCRIPCION GENERAL ......ocviviiiiietetieeteietetee ettt 77



3.2.  DISENO DE LA PROPUESTA ......cooiititeteeieeeteteeee et 78
3.2.1. PROCESOS GENERALES DE CALIDAD APLICADOS A UNA OBRA CIVIL.....78

3.2.2. DEFINICION DE MAPA DE PROCESOS BASICO PARA OBRAS CIVILES....... 79

3.2.3. PROCESOS ESTRATEGICOS DISENADOS EN UNA OBRA CIVIL .................. 82
3.2.4. PROCESOS OPERATIVOS DISENADOS EN LA OBRA CIVIL .......cococveuennnnn. 84
3.2.5. PROCESOS DE APOYO DISENADOS EN LA OBRA CIVIL......cccccoevrvivirenrnen. 88
3.3.  EVALUACION DE LA PROPUESTA .....ooiiieeieteeeteee e 88
3.3.1. PROCESOS ESTRATEGICOS EN LA OBRA CIVIL ....coovevvieiivirieierceeeieiee 88
3.3.1.1. PROCESO ESTRATEGICO GERENCIAL EN LA OBRA CIVIL ....ccoovevevcrerrnnnn. 88

3.3.1.1.1.DEFINICION DE LA CARACTERIZACION DEL PROCESO GERENCIAL........ 89

3.3.1.1.2.DEFINICION DE POLITICA CALIDAD EN LA OBRA CIVIL.......coccovvvivererenane. 90
3.3.1.1.3.DEFINICION DEL OBJETIVO DE CALIDAD EN LA OBRA CIVIL .................... 91
3.3.1.1.4.PROCEDIMIENTO PARA REVISION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN LA OBRA ...ttt 92
3.3.1.1.5.PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
APLICADOS EN LAOBRA CIVIL......coiottitiiiee s 99

3.3.1.2. PROCESO ESTRATEGICO DE GESTION DE CALIDAD EN LA OBRA CIVIL. 105

3.3.1.2.1. PROCEDIMIENTO PARA EL DESARROLLO DE DOCUMENTOS

APLICADOS A LA OBRA CIVIL. oottt 105
3.3.1.2.2. PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS APLICADOS

A LA OBRA CIVIL. ..ottt e e 107
3.3.1.2.3. PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE REGISTROS APLICADOS A LA

OBRA CIVIL. oottt 113
3.3.1.2.4. PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA EN LA OBRA CIVIL.............. 118

3.3.1.2.5. LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS EN LA OBRA CIVIL**.... 122
3.3.1.2.6. LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS EN LA OBRA CIVIL...... 123

3.3.1.2.7. LISTA MAESTRA DE REGISTROS APLICADOS EN LA OBRA CIVIL.......... 124
3.3.1.2.8. PROGRAMACION DE AUDITORIAS INTERNAS EN LA OBRA CIVIL ......... 125
3.3.1.2.9. PLAN DE EJECUCION DE AUDITORIAS INTERNAS ........cccoeiiiireieeciereaas 126
3.3.1.2.9.1.  LISTAS DE VERIFICACION*  .......ocviiiiitiiitiiieieetee ettt 127
3.3.1.2.9.2.  INFORME DE AUDITORIA......otttiiiiiiiiiii e 128

3.3.1.3. PROCESO ESTRATEGICO DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA OBRA CIVIL. 129

3.3.1.3.1. PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION AL CLIENTE .....ccooveveveveereveee, 129
3.3.1.3.2. REGISTRO DE ATENCION AL CLIENTE INTERNO ......c.ccoovieiiierereeeieraa 130



3.3.1.3.3. REGISTRO DE ATENCION AL CLIENTE EXTERNO .....ccccccoeviiiiririeicnennns 131
3.3.1.3.4. REGISTRO DE QUEJAS Y RECLAMOS SUSCITADOS EN LA OBRA CIVIL132
3.3.1.3.5. REGISTRO DE ENCUESTAS DE SATISFACCION AL CLIENTE ................. 133
3.3.2. PROCESOS OPERATIVOS EN LA OBRA CIVIL ...t 134

3.3.2.1. PROCESO OPERATIVO PARA LA GESTION COMERCIAL EN LA OBRA
CIVIL 134

3.3.2.1.1.PROCEDIMIENTO DE LA GESTION Y CONTROL DE LA GESTION
COMERCIAL EN LA OBRA CIVIL....ciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 135
3.3.2.1.2.REGISTRO DE REVISION Y ANALISIS DE TERMINOS CONTRACTUALES137
3.3.2.1.3.REGISTRO DE ORDEN DE TRABAUJO.......ccctiiiiie e 138
3.3.2.1.4.REGISTRO DE CONTROL DE EMISION DE FACTURAS POR PARTE DEL
CONTRATISTA139

3.3.2.1.5.REGISTRO DE CONTROL DE FLUJO DE CAJA POR PARTE DEL
CONTRATISTA140

3.3.2.2. PROCESO OPERATIVO PARA LA ADMINISTRACION, PROGRAMACION Y
SEGUIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES EN LA OBRA CIVIL.....cccciiiiiiiiiiiiiiiiiiieieee, 141

3.3.2.3. PROCESO OPERATIVO PARA EL DESARROLLO DE LA OBRA CIVIL....... 142
3.3.2.4. PROCESO OPERATIVO PARA LA GESTION EN COMPRAS DE LOS

MATERIALES EN LA OBRA CIVIL .ocoooiiiiiii e 143
3.3.2.5. PROCESO OPERATIVO PARA EL CONTROL DE SERVICIO ENTREGADO

POR LA CONTRATISTA ..o 145
3.3.3. PROCESOS DE APOYO EN LA OBRA CIVIL.....coiiiiiiiiieiiiieiee e 146
3.3.3.1. PROCESO ADMINISTRATIVO — FINANCIERO .......cccccoiiiiiii 146
3.3.3.1.1.PROCEDIMIENTO DE SELECCION E INDUCCION AL PERSONAL .......... 146
3.3.3.1.2.PROCEDIMIENTO DE GESTION DEL RECURSO HUMANO...........c.cocoe.e. 146

CONCLUSIONES. ...ttt e e et e e e e e e e e eeeeeeee s 152
RECOMENDACIONES ...ttt e e e 153
BIBLIOGRAFIA .. et r e e r e e e e e e e e e e e 154

Xiii



MARCO GENERAL DE LA INVESTIGACION

DESCRIPCION GENERAL

El plan de desarrollo impulsado por el Buen Vivir en el Ecuador conlleva a
adquirir nuevos elementos de juicio para afrontar los desafios propuestos
tanto en lo administrativo, social, ambiental, técnico y cientifico. El disefio e
implementacién de un Manual de Calidad basado en la norma de calidad Iso
9001-2008 permitira establecer, en una obra civil, los requerimientos
especificos del cliente, el establecimiento de politicas claras de desarrollo de
la obra civil mediante la aplicacion de procedimientos basicos y registros de
control, permitiendo una mejor administracion, programacion y seguimiento
de la obra. Los parametros técnicos aplicados en la presente investigacion,
son antesala de un profundo analisis y un marco de referencia, cuyo
contenido consiste el llevar un control de la obra civil sea esta de pequefia,
mediana y gran cuantia, con el objetivo claro de precautelar la satisfaccion
de los contratantes; implementar acciones correctivas, preventivas para el
mejoramiento continuo de la administracién, la programacion y el

seguimiento a una obra civil determinada por parte de los contratistas.

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se enmarca en el desarrollo holistico, manejo

profesional y claro de una obra civil, obras que en muchas ocasiones por
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falta de control desde la concepcion misma del contrato, carecen de
efectividad en su desarrollo tanto en su inicio, consecucion y culminacion

satisfactoria de la misma.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La incorrecta administracion, programacion y seguimiento de una obra civil,
no permite que esta pueda ser entregada a entera y a plena satisfaccion del

contratante.

Muchas obras civiles carecen de procedimientos para seleccion del personal,
seleccidn de proveedores, procedimientos para desarrollo 6ptimo de la obra,
y procedimiento de comunicacion asertiva con el contratante, lo que conlleva
a que la obra no cumpla con los verdaderos requerimientos y conformidad

con el contratante.

OBJETO DE LA INVESTIGACION

Diseflar un Manual de Calidad de manejo y uso sencillo, que establecera un
control administrativo, programatico y de seguimiento de la obra civil, gracias
a la operatividad de procesos esenciales, funcionales como los estratégicos,
operativos y de apoyo, procesos inherentes e interactuantes entre si, para el

correcto desarrollo de la obra civil.



CAMPO DE ACCION

Aplicabilidad funcional en la obra civil de procedimientos y registros en
concordancia con la politica de calidad del contratista, sea este persona

natural o juridica.

OBJETIVOS:

OBJETIVO GENERAL

Disminuir las no conformidades suscitadas en una obra civil con la
implementacion de procedimientos y registros, supeditado a la norma ISO

9001-2008.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Mejorar la administracion y funcionalidad de la obra civil;

Establecer comunicacion asertiva entre el contratante y el contratista en la

obra civil;

Establecer solucion a las no conformidades presentadas en la obra civil;

Evaluar el manejo de la informacién de la obra civil; y,

Aplicar auditorias internas de seguimiento, para observar la funcionalidad de

la programacién proyectada por el contratista.



HIPOTESIS / IDEAS A DEFENDER

La implementacion de un manual de calidad bajo Norma ISO 9001-2008,
permitira la correcta administracion, programacion y seguimiento de una obra
civil, y poder esta ser entregada a entera y a plena satisfaccion del

contratante.

VARIABLES:

VARIABLE DEPENDIENTE

La implementacion del manual de calidad permitira el control, con calidad y

calidez, de la obra civil.

VARIABLE INDEPENDIENTE

El control, con calidad y calidez de la Administracion, programacion y
seguimiento permitira al contratista evitar pérdidas econémicas en la calidad
de los materiales, calidad de mano de obra y calidad técnica-civil en la obra

civil.

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION:

La metodologia como instrumento técnico, permite y hace referencia a todas
las técnicas, valga la redundancia, estrategias y asociaciones que utiliza el

investigador para ejecutar el estudio, tanto en términos de formulacion como
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de ejecucion en el campo. El método es una guia procedimental, producto
de la reflexiobn, que provee pautas légicas generales para desarrollar y
coordinar operaciones destinadas a la consecucion de objetivos intelectuales

0 materiales del modo més eficaz posible.

La falta de vision, Organizacién y control de la obra civil, da luz a que el
problema que debe ser abordado desde la concepcién de la calidad de tipo
interventivo-preventivo, para evitar a futuro, casos especificos de falta de
administracion, carencia técnica en la programacion de la obra civil y
carencia de proporcionarle un seguimiento efectivo, de ahi que se ha
planificado una metodologia de trabajo basado en el marco hipotético

deductivo y racional, el cual explica el origen de las falencias en la obra civil.

METODO CIENTIFICO

El método cientifico es la manera de conducir investigaciones cientificas, y
no puede aprenderse separadamente de estas. Es aquel del que se vale la

ciencia para la investigacion cientifica, para el descubrimiento de la verdad.

Consiste principalmente en la observacion prolongada del contexto mismo de
la obra civil como objeto de estudio, de alli sus derivaciones del como abordo
temas relacionados al manejo de materiales requeridos segun
especificaciones técnicas, mano de obra calificada, y manejo técnico eficaz

en el desarrollo de la obra.



A) ENTREVISTA: Es el procedimiento mas empleado para la evaluacion de
del desarrollo de la obra civil, puesto que por medio de ella se puede llegar a
la obtencion de informacion y datos requeridos para poder llegar a un

diagnostico de la misma.

B) OBSERVACION: La observacion directa de la obra civil, con frecuencia
resulta el procedimiento mas util. Estas observaciones pueden ser llevadas a
cabo por personas entrenadas para hacerlo, este es el caso de un Auditor

Interno ISO, en la obra.

METODO CONFERENCIA — TALLER: El método de conferencia es muy Util
para proveer de informacién a los participantes inherentes de la obra civil,
ademéds de ampliar y desarrollar conocimientos, saberes, técnicas,
habilidades de comunicacién y de relacion (psico-sociologia laboral), asi
como para la sensibilizacion de los asistentes respecto a la temética que se
aborda, ademas de espacios de analisis y reflexion. Los talleres se usaran
para lograr un mayor impacto con los participantes (empoderamiento) ya que
a partir de lo que aprehendieron y de su reflexion, se irdn construyendo una
concienciacion sobre la problematica, los porqué de un atraso en la ejecucién
de actividades, se reforzara su autoestima como actores principales ante el
otro y ademas son instrumentos de evaluacion antes y después del
desarrollo de los temas de capacitacion, ademas de servir para reforzar

conocimientos y habilidades adquiridas.



ENCUESTAS: Son muy utiles para tener una linea base desde el inicio de la
implementacion del manual, que servir4 para la medicion de resultados de
indicadores respecto a la problematica y asi comparar al final del proyecto los
logros alcanzados. Estas encuestas se tabularan y se marcard un diagrama

ponderado estadistico para observar la evolucion de los participantes.

METODO DEDUCTIVO: Para la elaboracion de este proyecto se ha escogido
el método de investigacion deductivo, porque se basa en la descomposicion
de todas sus partes, va de lo general a lo particular y se caracteriza por que
contiene un analisis. Parte de generalizaciones ya establecidas, de reglas,
leyes o principios para resolver problemas particulares o efectuar
demostraciones con algunos ejemplo. EI método deductivo sigue un curso
descendente, de lo general a lo particular, o se mantiene en el plano de las

generalizaciones.

METODO INDUCTIVO: Este método que también se aplica al proyecto, es
de gran utilidad desde el momento en que ha obtenido la solucién del
problema que se esta estudiando. Es importante en esta fase de trabajo,
investigar todas las consecuencias que se derivan de la solucién obtenida.
El método inductivo es analitico- sintético, mediante el cual se parte del
estudio de casos, hechos o fendmenos particulares para llegar al

descubrimiento de un principio o ley general que lo rige.



METODO HISTORICO-LOGICO: Se considera de gran importancia conocer
a través de la investigacion los antecedentes de obras civiles que abarcan el
presente proyecto, de tal forma que la metodologia planificada sea acertada
para conseguir los objetivos planteados y conseguir los mejores resultados

posibles.

PRODUCTOS OBTENIDOS

Se establecerd como meta el Disefio de un Manual de calidad Basico para
un mejor control en la Administracion, programacion y seguimiento de una

obra civil.

NOVEDAD CIENTIFICA; APORTES TEORICOS Y PRACTICOS
DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo permitir4 tener un enfoque claro, objetivo y técnico en
cuanto al abordaje a las probleméticas frecuentes que surgen en una obra

civil.
ESTRUCTURA DEL TRABAJO

La estructura del presente proyecto de investigacion esta conformada por el
Capitulo de Fundamentaciébn Teorica, el Capitulo de La Evaluacién
Diagnostica, el Capitulo de Formulacién y Evaluacion de la propuesta, las

Conclusiones, las Recomendaciones, la Bibliografia y Anexos generales.



CAPITULO |

FUNDAMENTACION TEORICA

1.1. DESCRIPCION GENERAL DE LOS MODELOS DE CALIDAD

ISO (la Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion
mundial de organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros
de 1SO). El trabajo de preparacion de las normas internacionales
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada
organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en
dicho comité. Las Organizaciones internacionales, publicas y privadas, en
coordinaciéon con ISO, también participan en el trabajo. 1SO colabora
estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en todas

las materias de normalizacion electrotécnica.

Las Normas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas

establecidas en la Parte 2 de las Directivas ISO/IEC.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar normas
internacionales. Los proyectos de normas internacionales adoptados por los
comités técnicos se envian a los organismos miembros para su votacion. La
publicacion como norma internacional requiere la aprobacion por al menos el

75% de los organismos miembros con derecho a voto.



Se llama la atencion sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de
este documento puedan estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume
la responsabilidad por la identificacion de cualquiera o todos los derechos de

patente.

La Norma ISO 9001 fue preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176

Gestidn y aseguramiento de la calidad, Subcomité 2, Sistemas de la calidad.

Esta cuarta edicion anula y sustituye a la tercera edicion (ISO 9001:2000),
gue ha sido modificada para clarificar puntos en el textos y aumentar la

compatibilidad con la Norma ISO 14000:2004.

1.2. METODOLOGIA DE IMPLEMENTACION DE SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD

Esta Norma Internacional ha sido traducida por el Grupo de Trabajo Spanish
Translation Task Group (STTG) del Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y
aseguramiento de la calidad, en el que participan representantes de los
organismos nacionales de normalizacibn y representantes del sector
empresarial de los siguientes paises: Argentina, Bolivia, Brasil, Chile,
Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espafa, Estados Unidos de América,

México, Perl, Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela.
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Igualmente, en el citado Grupo de Trabajo participan representantes de
COPANT Comision Panamericana de Normas Técnicas y de INLAC Instituto
Latinoamericano de Aseguramiento de la Calidad. Esta traduccion es parte
del resultado del trabajo que el Grupo ISO/TC 176 STTG viene desarrollando
desde su creacion en el afio 1999 para lograr la unificacién de la terminologia

en lengua espafiola en el ambito de la gestion de la calidad.

La adopcion de un sistema de gestidon de la calidad deberia ser una decision
estratégica de la Organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de

gestion de la calidad de una Organizacion estan influenciados por:

a) su entorno organizativo, cambios en ese entorno y los riesgos asociados

con ese entorno;

b) sus necesidades cambiantes;

C) sus objetivos particulares;

d) los productos que proporciona;

e) los procesos que emplea; y,

f) su tamafio y la estructura de la Organizacion.

No es el propdésito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en

la estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.
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Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta
Norma Internacional son complementarios a los requisitos para los

productos.

La informacién identificada como "NOTA" se presenta a modo de orientacion

para la comprension o clarificacion del requisito correspondiente.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas,
incluyendo organismos de certificacion para evaluar la capacidad de la
Organizacion y para cumplir los requisitos del cliente, los legales y los

reglamentarios aplicables al producto y los propios de la Organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los
principios de gestion de la calidad enunciados en las Normas ISO 9000 e

ISO 9004.

1.3. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccién del cliente

mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una Organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar
y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un
conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
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permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se
puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente

proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la Organizacion, junto con
la identificacién e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para
producir el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado

en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del

sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion

de la calidad, enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos;

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor;

c) la obtencién de resultados del desemperio y eficacia del proceso; vy,

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la
informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si la Organizacion

ha cumplido sus requisitos. De manera adicional, puede aplicarse a todos los
13



procesos la metodologia conocida como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar”

(PHVA).

El PHVA puede describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la

Organizacion;

Hacer: implementar los procesos;

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el

producto, e informar sobre los resultados; vy,

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.

1.4. RELACION CON LA NORMA INTERNACIONAL ISO 9004

Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 son normas de sistema de gestion de la
calidad que se han disefiado para complementarse entre si, pero también

pueden utilizarse de manera independiente.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de
la calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las

Organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Se centra en la

14



eficacia del sistema de gestion de la calidad para satisfacer los requisitos del

cliente.

La Norma ISO 9004 proporciona orientacion a la direccion, para que
cualquier Organizacién logre el éxito sostenido en un entorno complejo,
exigente y en constante cambio. La Norma ISO 9004 proporciona un enfoque
mas amplio sobre la gestion de la calidad que la Norma ISO 9001; trata las
necesidades y las expectativas de todas las partes interesadas y su
satisfaccion, mediante la mejora sistematica y continua del desempefio de la

Organizacion.

En el momento de la publicacion de esta Norma Internacional, la Norma

Internacional ISO 9004 se encuentra en revision.

1.5. COMPATIBILIDAD CON OTROS SISTEMAS DE GESTION

Durante el desarrollo de esta Norma Internacional, se han considerado las
disposiciones de la Norma ISO 14001:2004 para aumentar la compatibilidad
de las dos normas en beneficio de la comunidad de usuarios donde muestra
la correspondencia entre las Normas Internacionales ISO 9001:2008 e ISO

14001:2004.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas
de gestion, tales como aquellos particulares para la gestion ambiental,

gestion de la seguridad y salud ocupacional, gestion financiera o gestion de
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riesgos. Sin embargo, esta Norma Internacional permite a una Organizacion
alinear o integrar su propio sistema de gestion de la calidad con requisitos de
sistemas de gestion relacionados. Es posible para una Organizacién adaptar
su(s) sistema(s) de gestion existente(s) con la finalidad de establecer un
sistema de gestion de la calidad que cumpla con los requisitos de esta

Norma Internacional.

1.6. REQUISITOS PARA LA IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE

GESTION DE CALIDAD

1.6.1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.6.1.1. GENERALIDADES

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion

de la calidad, cuando una Organizacion:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente
productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables; vy,

b) Aspira a aumentar la satisfaccién del cliente a través de la aplicacion
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema
y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los

legales y reglamentarios aplicables.
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En esta Norma Internacional, el término "producto” se aplica Unicamente a:

a) El producto destinado a un cliente o solicitado por él; y,

b) Cualquier resultado previsto de los procesos de realizacion del producto.

1.6.1.2. APLICACION

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se
pretende que sean aplicables a todas las Organizaciones sin importar su tipo,

tamano y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan
aplicar debido a la naturaleza de la Organizacion y de su producto, pueden

considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta
Norma Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a
los requisitos; y, que tales exclusiones no afecten a la capacidad o
responsabilidad de la Organizacion para proporcionar productos que
cumplan con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios

aplicables.

1.6.2. REFERENCIAS NORMATIVAS
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Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la
aplicacion de esta norma. Para las referencias con fecha solo se aplica la
edicion citada. Para las referencias sin fecha se aplica la ultima edicion del
documento de referencia o incluyendo cualquier modificacion a la norma ISO

9000:2005, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

1.6.3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el propésito de este documento, son aplicables los términos y

definiciones dados en la Norma 1SO 9000.

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término

"producto”, éste puede significar también "servicio".

1.7. SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

1.7.1. REQUISITOS GENERALES

La Organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de

acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

La Organizacion debe:

a) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de

la calidad y su aplicacion a través de la Organizacion;
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b)

d)

f)

Determinar la secuencia e interaccién de estos procesos;
Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse
de que tanto la operacion como el control de estos procesos sean
eficaces;

Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion
necesarios para apoyar la operacién y el seguimiento de estos
procesos;

Realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable, y el
andlisis de estos procesos; v,

Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

La Organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los

requisitos de esta Norma Internacional.

En los casos en que la Organizacion opte por contratar externamente

cualquier proceso que afecte a la conformidad del producto con los

requisitos, la Organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El

tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados

externamente, debe estar definido dentro del sistema de gestion de la

calidad.

Los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad a los que

se ha hecho referencia incluyen los procesos para las actividades de la
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direccion, la provision de recursos, la realizacion del producto, la medicion, el

andlisis y la mejora.

Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la Organizacion
necesita para su sistema de gestion de la calidad y que la Organizacién

decide que sea desempefiado por una parte externa.

El asegurar el control sobre los procesos contratados externamente no
exime a la Organizacion de la responsabilidad de cumplir con todos los
requisitos del cliente, legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control a
aplicar al proceso contratado externamente puede estar influenciado por

factores tales como:

a) El impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la
capacidad de la Organizacion para proporcionar productos
conformes con los requisitos;

b) El grado en el que se comparte el control sobre el proceso; vy,

C) La capacidad para conseguir el control necesario a nivel del

proceso compras de servicios o productos subcontratados.

1.7.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION:

1.7.2.1. GENERALIDADES

La documentacion del sistema de gestién de la calidad debe incluir:
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a) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de
objetivos de la calidad,

b) Un manual de la calidad;

c) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta
Norma Internacional; vy,

d) Los documentos, incluidos los registros que la Organizaciéon determina
que son necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion,
operacion y control de sus procesos.

Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de esta
Norma Internacional, significa que el procedimiento sea establecido,
documentado, implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir
los requisitos para uno o mas procedimientos. Un requisito relativo a un

procedimiento documentado puede cubrirse con mas de un documento.

La extensién de la documentacién del sistema de gestién de la calidad

puede diferir de una Organizacion a otra debido a:

a) El tamafio de la Organizacion y el tipo de actividades;
b) la complejidad de los procesos y sus interacciones; vy,
c) Lacompetenciadel personal.

La documentacién puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

1.7.2.2. MANUAL DE CALIDAD
La Organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que

incluya:
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a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles
y la justificacion de cualquier exclusion;

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de
gestion de la calidad, o referencia a los mismos; vy,

c) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de

gestién de la calidad.

1.7.2.3. CONTROL DE DOCUMENTOS

Los documentos requeridos por el sistema de gestién de la calidad deben
controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben
controlarse de acuerdo a ser legibles, faciimente identificables vy

recuperables.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles

necesarios para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emision;

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y
aprobarlos nuevamente;

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version
vigente de los documentos;

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos

aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso;
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e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables;

f) Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la
Organizacion determina que son necesarios para la planificacion y la
operacion del sistema de gestion de la calidad, se identifican y que se
controla su distribucion; vy,

g) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles
una identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por

cualquier razon.

1.7.2.4. CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con
los requisitos, asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la
calidad deben controlarse.

La Organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir
los controles necesarios para la identificacién, el almacenamiento, la

proteccion, la recuperacion, la retencién y la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y

recuperables.

En este contexto, recuperacion se entiende como localizacion y acceso.
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1.8. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

1.8.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacién del sistema de gestion de la calidad, asi como

con la mejora continua de su eficacia:

a) Comunicando a la Organizacion la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios;

b) Estableciendo la politica de la calidad,;

c) Asegurando que se establezcan los objetivos de la calidad,

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion; y,

e) Asegurando la disponibilidad de recursos.

1.8.2. ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se
determinen y se cumplan con el propdsito de aumentar la satisfaccion del

cliente.

1.8.3. POLITICA DE CALIDAD

La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) Sea adecuada al propésito de la Organizacién, empresa o contratista;
b) Que incluya un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad;
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c) Que proporcione un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad;
d) Que sea comunicada y entendida dentro de la Organizacion; vy,

e) Que sea revisada para su continua adecuacion.

1.8.4. PLANIFICACION:

1.8.4.1. OBJETIVOS DE CALIDAD

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad,
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos del cliente, se
establezcan en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la
Organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes

con la politica de la calidad.

1.8.4.2. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La alta direccion debe asegurarse de que:

a) La planificacion del sistema de gestion de la calidad se la realiza con
el fin de cumplir los requisitos del cliente y con los objetivos de la
calidad; vy,

b) Mantener la integridad del sistema de gestion de la calidad, cuando se

planifican e implementan cambios en éste.
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1.8.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

1.8.5.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La alta direccibn debe asegurarse de que las responsabilidades y

autoridades estén definidas y sean comunicadas dentro de la Organizacion.

1.8.5.2. REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La alta direccidn de la Organizacién, empresa o contratista debe designar un
miembro de la direccidbn a quien se lo denominard como Coordinador de
Calidad quien, independientemente de otras responsabilidades, debe tener la

responsabilidad y autoridad que incluya:

a) Asegurarse de que se establezcan, implementen y mantengan los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad,;
b) Informar a la alta direccidén sobre el desemperio del sistema de gestion
de la calidad y de cualquier necesidad de mejora; vy,
c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los
requisitos del cliente en todos los niveles de la Organizacion.
La responsabilidad del representante de la direccion a quien se lo
denominara como Coordinador de Calidad, puede incluir relaciones con
partes externas sobre asuntos relacionados con el sistema de gestidon de la

calidad.
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1.8.5.3. COMUNICACION INTERNA

La alta direccién debe asegurarse de que se establezcan los procesos de
comunicacién apropiados dentro de la Organizacion y de que la
comunicacion se efectle considerando la eficacia del sistema de gestién de

la calidad.

1.8.6. REVISION POR LA DIRECCION

1.8.6.1. GENERALIDADES

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la
Organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema
de gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de

la calidad. Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion.

1.8.6.2. INFORMACION PARA LA REVISION

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

a) Los resultados de auditorias;
b) La retroalimentacion del cliente;
c) El desempefio de los procesos y la conformidad del producto;

d) El estado de las acciones correctivas y preventivas;
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e) Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas;
f) Los cambios que podrian afectar al sistema de gestidn de la calidad; y,

g) Las recomendaciones para la mejora.

1.8.6.3. RESULTADOS DE LA REVISION

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las

decisiones y acciones relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus
procesos;
b) La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente; vy,

c) Las necesidades de recursos.

1.9. GESTION DE LOS RECURSOS

1.9.1. PROVISION DE LOS RECURSOS

La Organizaciéon debe determinar y proporcionar los recursos necesarios

para:

a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, v,
b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.
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1.9.2. RECURSOS HUMANOS

1.9.2.1. GENERALIDADES

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los
requisitos del producto, debe ser competente con base en la educacién,

formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada directa
o indirectamente por el personal que desempeiia cualquier tarea dentro del

sistema de gestion de la calidad.

1.9.2.2. COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

La Organizacion debe:

a) Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del producto;

b) Cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones
para lograr la competencia necesaria;

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

d) Asegurarse de que su personal sea consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de cémo contribuyen al logro de los

objetivos de la calidad; vy,
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e) Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion,

habilidades y experiencia.

1.9.23. INFRAESTRUCTURA

La Organizaciéon debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La

infraestructura incluye, cuando se aplica en:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados;
b) Equipo para los procesos (tanto hardware como software); vy,
c) Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas

de informacién).

1.9.24. AMBIENTE DE TRABAJO

La Organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo

necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

El término "ambiente de trabajo" esta relacionado con aquellas condiciones
bajo las cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales
y de otro tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminacion

o las condiciones climaticas).
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1.10. REALIZACION DEL PRODUCTO

1.10.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DE PRODUCTO

La Organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto. La planificacién de la realizacion del producto debe
ser coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion
de la calidad. Durante la planificacién de la realizacion del producto, la

Organizacion debe determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;
b) La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar
recursos especificos para el producto;
c) Las actividades requeridas de verificacién, validacion, seguimiento,
medicion, inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi
como los criterios para la aceptacién del mismo; v,
d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que
los procesos de realizacion y el producto resultante.
El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para
la metodologia de operacion de la Organizacion. Un documento que
especifica los procesos del sistema de gestion de la calidad (incluyendo los
procesos de realizacidn del producto) y los recursos a aplicar a un producto,

proyecto o contrato especifico, puede denominarse plan de la calidad.
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1.10.2. PROCESOS RELACIONADOS CON LOS CLIENTES

1.10.2.1. DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS
CON EL PRODUCTO

La Organizacion debe determinar:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos

para las actividades de entrega y las posteriores a la misma;

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el

uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido;

c) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto; vy,

d) Cualquier requisito adicional que la Organizacion considere necesario.
Las actividades posteriores a la entrega incluyen, por ejemplo, acciones
cubiertas por la garantia, obligaciones contractuales como servicios de
mantenimiento, y servicios suplementarios como el reciclaje o la disposicion
final, considerdndose como servicio post venta.

1.10.2.2. REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO

La Organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto.
Esta revision debe efectuarse antes de que la Organizacién se comprometa
a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo, términos precontractuales,
pliegos, envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de

cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:
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a) Estén definidos los requisitos del producto o servicio solicitado;
b) Estén resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato, los pliegos, y pedidos expresados previamente;
c) La Organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos
definidos; vy,
d) Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las
acciones originadas por la misma.
Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada o
documentos similares de los requisitos, la Organizacién debe confirmar los

requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la Organizacion debe
asegurarse de que la documentacion pertinente sea modificada y de que el
personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados, y se
debera suscribir un documento donde consten las modificaciones de ser el

caso.

En algunas situaciones, tales como las ventas por Internet, no resulta
practico efectuar una revisién formal de cada pedido. En su lugar, la revisiéon
puede cubrir la informacion pertinente del producto, como son los catalogos o
el material publicitario, en este caso se debera suscribir un acta de
conformidad entre las partes, para evitar posteriores disconformidades con el

producto.
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1.10.2.3. COMUNICACION CON EL CLIENTE

La Organizaciéon debe determinar e implementar disposiciones eficaces para

la comunicacioén con los clientes, relativas a:

a) Lainformacion sobre el producto;
b) Las consultas, contratos o atenciéon de pedidos, incluyendo las
modificaciones; v,

c) Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

1.10.3. DISENO Y DESARROLLO

1.10.3.1. PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

La Organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del

producto.

Durante la planificacion del disefio y desarrollo la Organizacion debe

determinar:

a) Las etapas del disefio y desarrollo;
b) La revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del
disefio y desarrollo; v,

c) Las autoridades y responsabilidades para el disefio y desarrollo.
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La Organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion

eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun sea apropiado, a

medida que progresa el disefio y desarrollo.

La revision, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen
propositos diferentes. Pueden llevarse a cabo y registrarse de forma
separada o en cualquier combinacion que sea adecuada para el producto y
para la Organizacion.

1.10.3.2. ELEMENTOS DE ENTRADA PARA EL DISENO Y
DESARROLLO

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los
requisitos del producto y mantenerse registros. Estos elementos de entrada

deben incluir:

a) Los requisitos funcionales y de desempefio;

b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables;

c) La informacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea
aplicable; y,

d) Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.
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Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean
adecuados. Los requisitos deben estar completos, sin ambigliedades y no

deben ser contradictorios.

1.10.3.3. RESULTADO DEL DISENO Y DESARROLLO

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera
adecuada para la verificacion respecto a los elementos de entrada para el

disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo;

b) Proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccion y la
prestacion del servicio;

c) Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto;
Y

d) Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el
USO seguro y correcto.

La informacion para la produccion y la prestacion del servicio puede incluir

detalles para la preservacion y mantenimiento del producto.

1.10.3.4. REVISION DE DISENO Y DESARROLLO
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En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del
diseiio y desarrollo del producto o servicio de acuerdo con lo planificado

para:

a) Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para
cumplir los requisitos; vy,

b) Identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los patrticipantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las
funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se
esta(n) revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las

revisiones y de cualquier accion necesaria.

1.10.3.5. VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado, para
asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo cumplan con los
requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo del servicio.
Deben mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de

cualquier accidén que sea necesaria.

1.10.3.6. VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO

Se debe realizar la validacién del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado, para asegurarse de que el producto resultante es capaz de
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satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto,
cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validacion debe
completarse antes de la entrega o implementacion del producto con el fin de
realizar los ajustes pertinentes. Deben mantenerse registros de los

resultados de la validacion y de cualquier accion que sea necesaria.

1.10.3.7. CONTROL DE LOS CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse
en registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea
apropiado, y aprobarse antes de su implementacion. La revision de los
cambios del disefio y desarrollo del servicio debe incluir la evaluacion del
efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya
entregado. Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de
los cambios y de cualquier accion que sea necesaria mediante el uso de

actas.

1.10.4. COMPRAS

1.10.4.1. PROCESO DE COMPRAS

La Organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumpla los
requisitos de compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto

adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.
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La Organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de
su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
Organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la
evaluacion y la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los
resultados de las evaluaciones y de cualquier accidn necesaria que se derive

de las mismas.

1.10.4.2. INFORMACION DE LAS COMPRAS

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar,

incluyendo, cuando sea apropiado:

a) Los requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos,
procesos y equipos;
b) Los requisitos para la calificacion del personal; vy,
c) Los requisitos del sistema de gestion de la calidad.
La Organizaciéon debe asegurarse de la adecuacién de los requisitos de
compra especificados antes de comunicéarselos al proveedor, en el caso de
contratistas de obras civiles, estos requisitos estaran basados en las

especificaciones técnicas de la obra civil dadas por el Contratante.
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1.10.4.3. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

La Organizacion debe establecer e implementar la inspeccién u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado

cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la Organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en
las instalaciones del proveedor, la Organizacidon debe establecer en la
informacion de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el

método para la liberacion del producto a comprar.

1.10.5. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

1.10.5.1. CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO

La Organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestaciéon
del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben

incluir, cuando sea aplicable:

a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del
producto;

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario;

c) El uso del equipo apropiado en caso de calibracion;

d) La disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion;

e) Laimplementacion del seguimiento y de la medicion; y
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f) La implementaciéon de actividades de liberacién, entrega y posteriores
a la entrega del producto.

1.10.5.2. VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE
LA PRESTACION DEL SERVICIO

La Organizacion debe validar todo proceso de produccion y de prestacion del
servicio cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante
seguimiento o medicion posteriores y, como consecuencia, las deficiencias
aparecen Unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se

haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar

los resultados planificados.

La Organizacién debe establecer las disposiciones para estos procesos,

incluyendo, cuando sea aplicable:

a) Los criterios definidos para la revision y aprobaciéon de los procesos;
b) La aprobacién de los equipos Y la calificacion del personal;

c) El uso de métodos y procedimientos especificos;

d) Los requisitos de los registros con su control; vy,

e) La revalidacion.

1.10.5.3. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
Cuando sea apropiado, la Organizacion debe identificar el producto por

medios adecuados, a través de toda la realizacion del producto.
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La Organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicién a través de toda la realizacion del

producto o servicio.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la Organizacion debe controlar la

identificacién Unica del producto y mantener registros.

En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracion es un medio

para mantener la identificacion y la trazabilidad.

1.10.5.4. PROPIEDAD DEL CLIENTE

La Organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente
mientras estén bajo el control de la Organizacion o estén siendo utilizados
por la misma. En el caso de contratistas de obras civiles, se mantendra bajo
custodia informacion inherente a la ejecucion del proyecto como son la
informacion en copias formato digital (CD y DVD), planos del proyecto,
estudios y consultorias realizadas por el contratante, entre otros.
Adicionalmente la Organizacion debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su
utilizacién o incorporacion dentro del producto o servicio. Si cualquier bien
que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algun otro modo se
considera inadecuado para su uso, la Organizacion debe informar de ello al

cliente y mantener registros de la accion realizada.
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La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los datos

personales.

1.10.5.5. PRESERVACION DEL PRODUCTO

La Organizacion debe preservar el producto durante el proceso interno y la
entrega al destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos.
Segun sea aplicable, la preservacion debe incluir la identificacién,
manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccién. La preservacién debe

aplicarse también a las partes constitutivas de un producto.

1.10.6. CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y

MEDICION

La Organizacion debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar, v,
los equipos de seguimiento y medicidbn necesarios para proporcionar la

evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados.

La Organizacibn debe establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicién pueden realizarse y se realice de una manera

coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo

de medicién debe:

a) Calibrarse o verificarse, 0 ambos, a intervalos especificados o antes

de su utilizacion, comparado con patrones de medicion trazables a
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patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando no existan
tales patrones debe registrarse la base utilizada para la calibracion o
la verificacion;

b) Ajustarse o reajustarse segun sea necesario;

c) Estar identificado para poder determinar su estado de calibracion;
presentando al cliente la pertinente documentacion de calibracion;

d) Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la
medicion; vy,

e) Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la Organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados
de las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta
conforme con los requisitos. La Organizacion debe tomar las acciones

apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la

verificacion de los mismos.

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer
su aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las actividades de
seguimiento y medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a
cabo antes de iniciar su utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea

necesario.
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La confirmacion de la capacidad del software para satisfacer la aplicacion
prevista incluiria habitualmente su verificacion y gestion de la configuracion

para mantener la idoneidad para su uso.

1.11. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

1.11.1. GENERALIDADES

La Organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,

medicion, analisis y mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto;

b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad; vy,

c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables,

incluyendo las técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

1.11.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION

1.11.2.1. SATISFACCION DEL CLIENTE

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la
calidad, la Organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la Organizacion. Deben determinarse los métodos

para obtener y utilizar dicha informacién. El seguimiento de la percepcion del

45



cliente puede incluir la obtencion de elementos de entrada de fuentes como
las encuestas de satisfaccion del cliente, los datos del cliente sobre la calidad
del producto entregado, las encuestas de opinién del usuario, el andlisis de la
pérdida de negocios, las felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes

de los agentes comerciales.

1.11.2.2. AUDITORIA INTERNA

La Organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para determinar si el sistema de gestiéon de la calidad cumple; vy,

solo si:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de
esta Norma Internacional y con los requisitos del sistema de gestion
de la calidad establecidos por la Organizacion; vy,

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracién el
estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los
resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el
alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia. La seleccién de los
Auditores y la realizacion de las auditorias deben asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria. Los Auditores no deben auditar su
propio trabajo, inclusive deben estar bien capacitados.

46



Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias,

establecer los registros e informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados.

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse
de que se realice las correcciones y se tomen las acciones correctivas
necesarias sin demora injustificada para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben incluir la
verificacion de las acciones tomadas y el informe de los resultados de la

verificacion.

1.11.2.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

La Organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y
cuando sea aplicable, la medicidon de los procesos del sistema de gestion de
la calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos
para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los
resultados planificados, deben llevarse a cabo prevenciones y acciones

correctivas, segun sea conveniente.

Al determinar los métodos adecuados, es aconsejable que la Organizacién
considere el tipo y el grado de seguimiento o medicién apropiada para cada

uno de sus procesos en relaciéon con su impacto sobre la conformidad con
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los requisitos del producto y sobre la eficacia del sistema de gestién de la

calidad.

1.11.2.4. SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

La Organizacién debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del
producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del producto
de acuerdo con las disposiciones planificadas. Se debe mantener evidencia
de la conformidad con los criterios de aceptacion. Los registros deben indicar

la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacién del producto al cliente.

La liberacion del producto y la prestacion del servicio al cliente no deben
llevarse a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas, a menos que sean aprobados de otra manera por

una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

1.11.3. CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

La Organizacién debe asegurarse de que el producto o servicio que no sea
conforme con los requisitos de inicio, se identifica y controla para prevenir su
uso o0 entrega no intencionados. Se debe establecer un procedimiento
documentado para definir los controles y las responsabilidades y autoridades

relacionadas para tratar el producto no conforme.
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Cuando sea aplicable, la Organizacién debe tratar los productos no

conformes mediante una o mas de las siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesidén por una
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

c) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista
originalmente; v,

d) Tomando acciones apropiadas a los efectos, o efectos potenciales, de
la no conformidad cuando se detecta un producto no conforme
después de su entrega o cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva

verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

Se deben mantener registros de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accién tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se

hayan obtenido.

1.11.4. ANALISIS DE DATOS

La Organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados
para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad
y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del

sistema de gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del
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resultado del seguimiento y medicion y de cualesquiera otras fuentes

pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a) La satisfaccion del cliente;

b) La conformidad con los requisitos del producto;

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas;

Y,

d) Los proveedores.

1.11.5. MEJORA

1.11.5.1. MEJORA CONTINUA

La Organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos
de la calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las

acciones correctivas y preventivas; y, la revision por la direccion.

1.11.5.2. ACCION CORRECTIVA

La Organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las

inconformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones
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correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades

encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos

para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes);

b) Determinar las causas de las no conformidades;

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las
no conformidades no vuelvan a ocurrir;

d) Determinar e implementar las acciones necesarias;

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas; v,

f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

1.11.5.3. ACCION PREVENTIVA

La Organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de
inconformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones
preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas

potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos

para:

a) Determinar las inconformidades potenciales y sus causas;
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b)

Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de
inconformidades;

Determinar e implementar las acciones necesarias;

Registrar los resultados de las acciones tomadas; vy,

Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
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CAPITULO II

EVALUACION DIAGNOSTICA

2.1. DESCRIPCION GENERAL

Desde la posicion practica, un Manual de Calidad aplicado a la obra civil,
pretende un correcto funcionamiento y operatividad en la misma, esto
permitira el establecimiento de parametros de ejecucion 6ptima y desarrollo
normal de todos los términos contractuales suscritos entre el contratante o
contratista.

El control sistemético de cada uno de los procesos en la obra civil, no sirve
sélo para el desarrollo 6ptimo de la obra civil, sino conseguir la consecucion
de los objetivos propios del contratista, y combinar principios éticos y
técnicos, que actualmente carecen en las obras civiles.

En consecuencia, se pretende que el Manual de Calidad establezca el inicio
del manejo proactivo de una obra civil, para asi cumplir con los tiempos de
ejecucion, observar rentabilidades netas del contratista, monitorear el flujo de
caja de la obra civil; para que los recursos como el anticipo, sean utilizados
Unicamente para el fin predeterminado en el contrato, y, establecer en el
contratante un criterio de seriedad y celeridad en cuanto a los pagos a

realizar al contratista.
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2.1.1. ANTECEDENTES

Para el desarrollo del presente trabajo se consideré la experiencia adquirida
por el autor en los trabajos en obra realizados en el area de fiscalizacion, la
observacidon meticulosa permiti6 establecer la inexistencia de controles
basicos que debe seguirse en una obra civil, desde el momento de su
contratacion, debido a la falta de operatividad del sistema de Gerencia y su
control sobre la obra, a la falta de control de la representacion técnica del
contratista y a la falta de implementacién de un micro sistema de gestion en
cuanto a los requerimientos del cliente, ha surgido la necesidad de disefar
un Manual basico que servira para el control 6ptimo, y la idea del cobmo debe

abordarse una obra civil sea ésta de pequefia, mediana o de gran cuantia.

A continuacion se estableceran las formas de contratacion, diferencias
generales entre contratacion publica y privada acorde al marco legal vigente,
detalles técnicos y conceptos que deben tomarse en cuenta siempre que se
vaya a ejecutar una obra civil dentro del marco, de la responsabilidad
técnica, de la calidad de los procesos en servicios al cliente, y la calidad y
operatividad de los procesos desglosados en estratégicos, operativos y de

apoyo.

Finalmente se estableceran definiciones y responsabilidades del contratante
y contratista acorde a los marcos juridicos funcionales en el Ecuador, como

la Ley Organica de Sistema Nacional de Contratacion Publica (LOSNSP), y lo
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que se establece en la ciencia de la Administracion y Programacion de

Obras.

2.1.2. FORMAS DE CONTRATACION

Como se plante6 en el parrafo precedente expuesto, en cuanto a la
aplicabilidad legal de que rige una obra civil, en una contratacion se analizan
los siguientes considerandos de la Ley Organica de Sistema Nacional de
Contratacién Publica (LOSNSP), antes mencionada y estos se detallan a

continuacion:

“..Es indispensable innovar la contratacién mediante procedimientos agiles,
transparentes, eficientes y tecnolégicamente actualizados, que impliquen
ahorro de recursos y que faciliten las labores de control tanto de las
entidades contratantes como de los propios proveedores de obras, bienes y
servicios y de la ciudadania en general...”

“...Es necesario utilizar los mecanismos tecnolégicos que permitan socializar
los requerimientos de las entidades contratantes y la participacién del mayor
namero de personas haturales y juridicas en los procesos contractuales que
el Estado Ecuatoriano emprenda...”

Analizando los articulos del Titulo | Generalidades de la Ley se obtiene

que:

“...Art. 1.- Objeto y ambito.- Esta Ley establece el Sistema Nacional de

Contratacién Publica y determina los principios y normas para regular los
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procedimientos de contratacion para la adquisicion o arrendamiento de
bienes, ejecuciébn de obras y prestacion de servicios, incluidos los de
consultoria, que realicen:

1. Los Organismos y dependencias de las Funciones del Estado;

2. Los Organismos Electorales;

3. Los Organismos de Control y Regulacion;

4. Las entidades que integran el Régimen Seccional Autbnomo;

5. Los Organismos y entidades creados por la Constitucion o la Ley para el
ejercicio de la potestad estatal, para la prestacion de servicios publicos o
para desarrollar actividades econémicas asumidas por el Estado;

6. Las personas juridicas creadas por acto legislativo seccional para la
prestacion de servicios publicos;

7. Las corporaciones, fundaciones o sociedades civiles en cualquiera de los
siguientes casos: a) estén integradas o se conformen mayoritariamente con
cualquiera de los organismos y entidades sefialadas en los numeros 1 al 6
de este articulo o, en general por instituciones del Estado; o, b) que posean o
administren bienes, fondos, titulos, acciones, participaciones, activos, rentas,
utilidades, excedentes, subvenciones y todos los derechos que pertenecen al
Estado y a sus instituciones, sea cual fuere la fuente de la que procedan,
inclusive los provenientes de préstamos, donaciones y entregas que, a
cualquier otro titulo se realicen a favor del Estado o de sus instituciones;

siempre que su capital o los recursos que se le asignen, esté integrado en el
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cincuenta por ciento (50%) o0 mas con participacion estatal; y en general
toda contratacion en que se utilice, en cada caso, recursos publicos en mas
del cincuenta por ciento (50%) del costo del respectivo contrato; y,

8. Las compafiias mercantiles cualquiera hubiere sido o fuere su origen,
creacion o constitucion que posean o administren bienes, fondos, titulos,
acciones, participaciones, activos, rentas, utilidades, excedentes,
subvenciones y todos los derechos que pertenecen al Estado y a sus
instituciones, sea cual fuere la fuente de la que procedan, inclusive los
provenientes de préstamos, donaciones y entregas que, a cualquier otro
titulo se realicen a favor del Estado o de sus instituciones; siempre que su
capital, patrimonio o los recursos que se le asignen, esté integrado en el
cincuenta por ciento (50%) o0 mas con participacion estatal; y en general
toda contratacion en que se utilice, en cada caso, recursos publicos en mas
del cincuenta (50%) por ciento del costo del respectivo contrato. Se
exceptuan las personas juridicas a las que se refiere el numeral 8 del articulo

2 de esta Ley, que se someteran al régimen establecido en esa norma...”

En base al andlisis de las generalidades de la Ley, se pretende establecer el
porqué de la importancia de regirse al marco legal, para un establecimiento
formal de un mecanismo de mitigue impactos negativos en la obra civil, para

tal efecto se considera la Contratacion Publica, regida en el marco de
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Derecho Publico expresada en la presente Ley, y la contratacion privada

dentro de marco de Derecho Privado.

2.1.2.1. CONTRATACION PUBLICA

Dentro del Marco de Derecho Publico, se define como Contratacién Publica,

tal como expresa | Art. 6.- Definiciones, numeral 5:

“...Se refiere a todo procedimiento concerniente a la adquisicion o
arrendamiento de bienes, ejecucion de obras publicas o prestacion de
servicios incluidos los de consultoria. Se entendera que cuando el contrato
impliqgue la fabricacion manufactura o produccion de bienes muebles, el
procedimiento serd de adquisicion de bienes. Se incluyen también dentro de
la contratacién de bienes a los de arrendamiento mercantil con opcion de

compra...”

2.1.2.1.1. LEY ORGANICA DE SISTEMA NACIONAL DE CONTRATACION

PUBLICA (LOSNCP)

La Legislacion es expresa, tangible, porque plantea la forma del cémo de la
contratacion, representa en engranaje evolutivo, que debe establecerse en

base a parametros de calidad, aqui se detalla el Art. 8 importante de la Ley:

“...8.2 Los que celebre el Estado con entidades del sector publico, estas

entre si, o aquellas con empresas publicas 0 empresas cuyo capital suscrito
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pertenezca, por lo menos en el cincuenta por ciento (50%) a entidades de
derecho publico o sus subsidiarias; y las empresas entre si. También los
contratos que celebren las entidades del sector publico o empresas publicas
0 empresas cuyo capital suscrito pertenezca por lo menos en cincuenta por
ciento (50%) a entidades de derecho publico, o sus subsidiarias, con
empresas en las que los Estados de la Comunidad Internacional participen
en por lo menos el cincuenta por ciento (50%), 0 sus subsidiarias.

El régimen especial previsto en este numeral para las empresas publicas o
empresas cuyo capital suscrito pertenezca, por lo menos en cincuenta por
ciento (50%) a entidades de derecho publico o sus subsidiarias se aplicara
Unicamente para el giro especifico del negocio; en cuanto al giro comun se
aplicara el régimen comun previsto en esta Ley. La determinacién de giro
especifico y comun le correspondera al Director Ejecutivo del Instituto

Nacional de Contratacion Publica...”

2.1.2.2. CONTRATACION PRIVADA

Dentro del Marco de Derecho Privado, se define como Contratacion Privada
a todo lo que la Ley no lo prohibe, tal como expresa el Art. 4 Principios y Art.

5 Interpretacion de la Ley:

“...Art 4.- Para la aplicacion de esta Ley y de los contratos que de ella

deriven, se observaran los principios de legalidad, trato justo, igualdad,
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calidad, vigencia tecnoldgica, oportunidad, concurrencia, transparencia,
publicidad; y, participacion nacional...”

“...Art 5.- Los procedimientos y los contratos sometidos a esta Ley se
interpretarédn y ejecutaran conforme los principios referidos en el articulo
anterior y tomando en cuenta la necesidad de precautelar los intereses

publicos y la debida ejecucion del contrato...”

2.1.3. ANALISIS DE LOS CONTRATOS PARA LA EJECUCION DE

OBRAS CIVILES

Dentro del andlisis de los contratos, para la ejecucion de obras civiles, se
enmarcara en regularizar, estandarizar y estar supeditado a las modalidades
del Plan Anual de Contratacién (PAC), estas se detallan al tenor del siguiente

ordenamiento:

“...Art. 25.- Del Plan Anual de Contratacion.- Hasta el 15 de enero de cada
afo, la maxima autoridad de cada entidad contratante o su delegado,
aprobard y publicarad el Plan Anual de Contratacion (PAC), el mismo que
contendrd las obras, bienes o servicios incluidos los de consultoria que se
contrataran durante ese afio, en funcibn de sus respectivas metas
institucionales y de conformidad a lo dispuesto en el articulo 22 de la Ley. El
Plan Anual de Contratacion podré ser reformado por la maxima autoridad o
su delegado, mediante resolucion debidamente motivada, la misma que junto

con el plan reformado seran publicados en el portal
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www.compraspublicas.gov.ec. Salvo las contrataciones de infima cuantia o
aquellas que respondan a situaciones de emergencia, todas las demas
deberan estar incluidas en el PAC inicial o reformulado. Los procesos de
contrataciones deberan ejecutarse de conformidad y en la oportunidad
determinada en el Plan Anual de Contratacion elaborado por cada entidad
contratante, previa consulta de la disponibilidad presupuestaria, a menos que
circunstancias no previstas al momento de la elaboracién del PAC hagan
necesario su modificacion. Los formatos del PAC seran elaborados por el
Instituto Nacional de Contratacion Publica (INCOP), y publicados en el Portal

www.compraspublicas.gob.ec...”

“...Art. 36.- Contratacion directa.- Cuando el presupuesto referencial del
contrato sea inferior o igual al valor que resultare de multiplicar el coeficiente
0,000002 por el monto del Presupuesto General del Estado del
correspondiente ejercicio econémico, la entidad contratante procedera a
contratar de manera directa, para lo cual, la maxima autoridad de la entidad o
su delegado, seleccionara e invitard a un consultor habilitado en el Registro
Unico de Proveedores (RUP) que retina los requisitos previstos en los

pliegos...”. En cada afio varia el monto del Presupuesto General del Estado.

“...Art. 37.- Contratacion mediante lista corta.- Cuando el presupuesto
referencial del contrato supere el valor que resultare de multiplicar el
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coeficiente 0,000002 por el monto del Presupuesto General del Estado y sea
inferior al valor que resulte de multiplicar el coeficiente 0,000015 por el monto
del Presupuesto General del Estado del correspondiente ejercicio
economico, la entidad contratante escogera e invitara, a través del Portal
www.compraspublicas.gob.ec, a un méximo de 6 y un minimo de 3
consultores registrados en el RUP...”

“..Art. 38.- Contratacion mediante concurso publico.- Cuando el
presupuesto referencial del contrato sea igual o superior al valor que resulte
de multiplicar el coeficiente 0,000015 por el monto del Presupuesto Inicial del
Estado del correspondiente ejercicio econdmico, la entidad contratante
realizara la convocatoria publica a través del Portal
www.compraspublicas.gob.ec. para que los interesados, habilitados en el
RUP, presenten sus ofertas. Si en este proceso se presenta un solo
proponente, la oferta sera calificada y evaluada y, si cumple los requisitos y
criterios establecidos, podra ser objeto de adjudicacion, de llegar a un

acuerdo en la negociacion...”

2.1.4. ANALISIS DE LA SELECCION DE LOS CONTRATISTAS PARA LA

EJECUCION DE OBRAS CIVILES

Dentro del marco de este punto, resta analizar que para la selectividad de los
contratistas, el marco técnico legal, est4d supeditado, a la siguiente
categorizacion dentro de la LEY ORGANICA DEL SISTEMA NACIONAL DE

CONTRATACION PUBLICA (LOSNCP):
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“...Mejor Costo en Bienes o Servicios Normalizados: Oferta que cumpliendo
con todas las especificaciones y requerimientos técnicos, financieros y
legales exigidos en los documentos precontractuales, oferte el precio mas
bajo...”

“Mejor Costo en Obras, o en Bienes o Servicios No Normalizados: Oferta que
ofrezca a la entidad las mejores condiciones presentes y futuras en los
aspectos técnicos, financieros y legales, sin que el precio mas bajo sea el
Unico parametro de seleccion. En todo caso, los parametros de evaluacion
deberan constar obligatoriamente en los pliegos.”

“Mejor Costo en Consultoria: Criterio de "Calidad y Costo" con el que se
adjudicaran los contratos de consultoria, en razon de la ponderacion que
para el efecto se determine en los pliegos correspondientes, y sin que en
ningun caso el costo tenga un porcentaje de incidencia superior al veinte por

ciento (20%).

2.2. INFORMACION BASICA

2.2.1. MODALIDAD DE CONTRATACION DE OBRAS CIVILES

Dentro del marco de la modalidad, la contratacion de obras establece que la

adjudicacion se rige a lineamientos especificos detallados a continuacion:

Oferta Habilitada: La oferta que cumpla con todos los requisitos exigidos en

los Pliegos Pre contractuales.
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Origen Nacional: Se refiere a las obras, bienes y servicios que incorporen un
componente nacional en los porcentajes que sectorialmente se definan por
parte del Ministerio de Industrias y Competitividad, de conformidad a los
parametros y metodologia establecidos en el Reglamento de la presente
Ley.”

Participacion Local: Se entendera aquel o aquellos participantes inscritos en
el Registro Unico de Proveedores que tengan su domicilio en el canton
donde se realiza la contratacion, y lo estipulado en la Ley y su reglamento.

Participacion Nacional: Aquel o aquellos participantes inscritos en el Registro

Unico de Proveedores cuya oferta se considere de origen nacional.

2.2.2. PLIEGOS PRE-CONTRACTUALES o BASES DE CONCURSO

El establecimiento de parametros de inicio de la contratacién de un servicio
de Ingenieria Civil y el uso de elementos metodolégicos de calidad, permiten
conocer el modo, desde el marco de la Ley, como se establecen los
requerimientos de inicio que debe conocer cada contratista, al momento de la
suscripcién del contrato.

En base al marco legal vigente, los requisitos para el abordaje y el acto de
procedimientos en una obra civil, se detallan a continuacion:

Pliegos: Documentos precontractuales elaborados y aprobados para cada
procedimiento, que se sujetardn a los modelos establecidos por el Instituto

Nacional de Contrataciéon Publica.
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Portal Compras publicas.- (www.compraspublicas.gob.ec): Es el Sistema
Informético Oficial de Contratacion Publica del Estado Ecuatoriano.

Por Escrito: Se entiende un documento elaborado en medios fisicos o
electronicos.

Presupuesto Referencial: Monto del objeto de contratacién determinado por

la Entidad Contratante al inicio de un proceso precontractual.

2.2.3. ANALISIS DE MEMORIAS TECNICAS PARA OBRAS CIVILES

En este analisis se establecen los requerimientos existentes en la memoria
técnica para cada obra; memoria que, en muchas ocasiones resulta
insuficiente para con los contratistas y los fiscalizadores del contrato, y
cumplir con el objeto del mismo; aqui debe de considerarse que los
elementos esenciales de la obra civil, en cuanto a su funcionalidad; tienen
gue regirse al Art. 13 del Reglamento de la LOSNCP. Esta se detalla a

continuacion:

Art. 13.- Informacion relevante.- Para efectos de publicidad de los
procedimientos de contratacion en el Portal www.compraspublicas.gob.ec se
entendera como informacion relevante la siguiente:

1. Convocatoria;

2. Pliegos;

3. Proveedores invitados;

4. Preguntas y respuestas de los procedimientos de contratacion;
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5. Ofertas presentadas por los oferentes, con excepcion de la informacion
calificada como confidencial por la entidad contratante conforme a los
pliegos;

6. Resolucion de adjudicacion;

7. Contrato suscrito, con excepcion de la informacién calificada como
confidencial por la entidad contratante conforme a los pliegos;

8. Contratos complementarios, de haberse suscrito necesariamente y no
debe exceder el 25% del monto del contrato;

9. Ordenes de cambio, de haberse emitido cuando se excede en las
cantidades de los rubros contractuales;

10. Cronograma de ejecucion de actividades contractuales;

11. Cronograma de pagos; Y,

12. Actas de entrega recepcion, o actos administrativos relacionados con la
terminacion del contrato en cuanto al contexto de la realidad de la necesidad
de cada obra civil, se establecen los pliegos, los que expresan el porqué vy el
como se desarrollara la obra civil, sujeto de contratacion. Los mentados
pliegos convergen en base a lo siguiente:

Art. 20.- Pliegos.- La entidad contratante elaborara los pliegos para cada
contratacion, para lo cual deberd observar los modelos elaborados por el
INCOP gue sean aplicables.

Los pliegos seran aprobados por la maxima autoridad de la entidad

contratante o su delegado.
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Los pliegos establecerdn las condiciones que permitan alcanzar la
combinacion més ventajosa entre todos los beneficios de la obra a ejecutar,
el bien por adquirir o el servicio por contratar y todos sus costos asociados,
presentes y futuros.

En la determinacion de las condiciones de los pliegos, la entidad contratante
debera propender a la eficacia, eficiencia, calidad de la obra, bienes y
servicios que se pretende contratar y ahorro en sus contrataciones. Los
pliegos no podran afectar el trato igualitario que las entidades deben dar a
todos los oferentes ni establecer diferencias arbitrarias entre éstos, ni exigir
especificaciones, condicionamientos o requerimientos técnicos que no pueda

cumplir la industria nacional, salvo justificacion funcional.

Nota:

Mediante D.E. 1793 (R.O. 621-S, 26-VI-2009) se dispone que el requisito
previo a la calificacion y habilitacion de una persona juridica como oferente
sera la plena identificacion de las personas naturales que intervienen en
calidad de accionistas de la empresa; al ser accionistas otras compaiiias, se
requiere determinar las personas naturales que participan de la misma, con
la finalidad de establecer las inhabilidades determinadas en los Arts. 62, 63 y
64 de la Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica; en
cuanto al domicilio de las personas juridicas, se establece que las compaiiias

radicadas en los "paraisos fiscales" determinados por el SRI, seran
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descalificadas. La falta de notificacion a la institucion contratante y de
aceptacion de ésta, de la transferencia, cesion, enajenacion, bajo cualquier
modalidad, de las acciones, participaciones que sea igual o mas del 25% del
capital; sera causal de terminacién unilateral y anticipada del contrato
prevista en el Art. 78 de la Ley Organica del Sistema Nacional de

Contratacion Publica.

2.2.4. ANALISIS DE PLANOS ARQUITECTONICOS, ESTRUCTURALES,

SANITARIOS Y ELECTRICOS

Para estudiar y comunicar el tipo de obra civil elegida, debemos y es
conveniente el establecimiento de un organigrama de entrada, para esto los
proyectos de Ingenieria Civil, parten del hecho del analisis del anteproyecto,
verificar cada uno de los considerandos de los pliegos, esto permitira que el
analisis de los planos arquitecténicos, estén de la mano con los
requerimientos de inicio del cliente, para asi todos los demas planos
subsecuentes, como estructurales, sanitarios y eléctricos, no sufran de
cambios permanentes que afecten el desarrollo de la obra, para tal fin el
consenso a aplicarse debe ser explicativo, tomando cada requerimiento del

cliente, como un estatuto organico en la obra civil.

2.2.5. ANALISIS DE LA DISPONIBILIDAD PRESUPUESTARIA

El aspecto principal para el desarrollo de una obra civil, es el analisis preciso

del flujo de fondos o disponibilidad presupuestaria, que permitira que la obra
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civil, se desarrolle de manera autonoma y confiable; sin embargo, deben
conocerse los requerimientos especificos de flujo de fondos a ser aplicados
por parte del Contratante, sus posibilidades de flujo de retorno, y los ingresos
y egresos proyectados, durante el tiempo o periodo que dure la ejecucion de

obra, plazo contractuales y sobre todo flujo de fondos.

2.2.6. ANALISIS DE LOS RUBROS CONTRACTUALES

La industria de la construccién y el negocio de las obras radica en si, un buen
analisis de costos contractuales o de rubros contractuales, por que poseen
algunas particularidades y consideraciones que es necesario tener en cuenta
para la evaluacion y seguimiento de cada rubro, conocer su costo de
alternabilidad (variacién al momento de la suscripcién del contrato), su costo
unitario, para esto se deben distinguir ciertas particularidades o factores

tales como:

Factor 1.- La ubicacion o el sitio de desarrollo de la obra civil;

Factor 2.- La movilidad de personal operativo y técnico al sitio;

Factor 3.- Los materiales estrictamente verificados;

» Factor 4.- El adecuado uso del personal operativo y técnico en la obra

civil; y,
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» Factor 5.- La Organizacion esquematica y la naturaleza de la obra
civil, quien es contratista, quien fiscaliza, quien supervisa y quien

administra.

2.2.7. ANALISIS DEL CRONOGRAMA DE TRABAJO

Para determinar correctamente el momento en que, la Organizacién
planteara su esquema de ejecucion, mision y vision a ser aplicada en la obra,
el contratista debe disefiar un Cronograma de trabajo supeditado a lo
dispuesto por el Contratante y aprobado por la Administracion del contrato, y
debe establecer los flujos de inversion proyectado. Permitir monitorear las
cuentas bancarias de los Contratistas sean estas bipartitas y tripartitas,
establecer las actividades primordiales acorde a los requerimientos del
cliente, establecimiento de las rutas criticas de la obra, y contemplar los

posibles atrasos producto de la no disponibilidad presupuestaria.

2.2.8. ANALISIS DEL CRONOGRAMA VALORADO

En este cronograma se establecerd las dos categorias esenciales a ser
establecidos en el cliente o contratante, estas categorias dentro del rango de
importancia son: rubros técnicos y rubros financieros, la primera son las
ejecutables desde el punto de vista técnico propia de los Ingenieros,
Arquitectos o constructores, en tanto que la segunda contempla la curva

financiera y los proyectados de flujo de status monetario en la obra civil,
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como producto y resultado de la adecuada programacion técnica y

constructiva antes sefialada.

Cabe considerar la eficiencia de la ejecucion y cobro (facturacion de

servicios entregados y planillajes, etc.), y medicién de los tiempos de flujos

de egresos considerados por la administracion del contrato, para evitar déficit

monetario durante desarrollo de la obra civil.

2.2.9. ANALISIS DEL FLUJO DE CAJA

Con la finalidad de establecer el correcto flujo de caja o disponibilidad

monetaria en la obra civil, se debe establecer objetivos principales que

coadyuven a esquematizar el desarrollo de la misma, los que se detallan a

continuacion:

Programar las tareas que se ejecutardn en la obra, relacionar y
converger la programacién proyectada con el presupuesto,

estableciendo un flujo de caja real;

Detallar especificamente el egreso a los rubros de orden jerarquico, de

acuerdo al tipo o calidad del rubro o tarea,;

Determinar si el flujo de caja afecta al egreso proyectado,
considerando la disponibilidad presupuestaria; y la forma de pago por

parte del Contratante, a cada rubro o tarea; vy,
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= Determinar y coordinar con la Fiscalizacion, la Supervision, si la
hubiere, y la Administracion del contrato, el procedimiento para

agilidad de pago.

2.3. DIAGNOSTICO TECNICO

2.3.1. RESULTADOS DE TERMINOS PRE-CONTRACTUALES

Se deberan analizar los requerimientos, estipulados dentro del marco de la
Ley, a ser aplicados en la obra civil, y se definan los parametros
precontractuales, que serviran de hoja de ruta, para el mentado contrato; y
debera estar supeditado a la normativa de la propuesta presentada, en el
momento de la convocatoria, sin embargo, cabe considerar los siguientes

articulados de Ley:

Art. 112.- Documentos integrantes del contrato y normativa aplicable.-
El contrato esta conformado por el documento que lo contiene, los pliegos y
la oferta ganadora. Los documentos derivados del proceso de seleccion que
establezcan obligaciones para las partes y que hayan sido expresamente
sefalados en el contrato, también forman parte de este. El contrato se regula
por las normas de la Ley, las disposiciones del Reglamento General, por la
normativa que emita el INCOP; y, supletoriamente, por las disposiciones del
Cadigo Civil en lo que sean aplicables.

Art. 113.- Forma y suscripcion del contrato.- En todos los casos en que la
ley exija la suscripcién de contrato, este se otorgara por escrito; y, en los
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contratos de tracto sucesivo, en caso de prorroga, para que sea valida,

deber& convenirse, también de manera expresa y por escrito.

2.3.2. DEFINICION DEL LUGAR Y DESARROLLO DE LA OBRA

Se define como el lugar y desarrollo de la obra, al sitio donde el cual se
establecera y operara la misma. Considerando su posicion estratégica, se
estableceran los mecanismos y operatividad en la adquisicion de los
materiales, analizado este factor sitio permitira el éxito y el fracaso de la obra,
en cuanto a operatividad, sea en el aspecto técnico, administrativo, social,

financiero y ambiental.

2.3.3. ANALISIS DE LA FECHA DE INICIO DE LA OBRA CIVIL

Las fechas son establecidas en los términos contractuales o en su defecto, a
la acreditacion del anticipo contemplado en el contrato. Adicionalmente se

suscribird una acta entre las partes dando fe del inicio de la obra.

2.3.4. RESPONSABILIDADES DEL CONTRATISTA

El contratista como entidad responsable, debe establecer politicas claras y
objetivas de ejecucién de obras, mantener y establecer politicas de éticas,
considerando que, el progreso o fracaso, pérdida o ganancia de la obra,

depende mucho de su capacidad de ejecucion de la obra civil.
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2.3.5. DEFINICION DE LA ENTIDAD FISCALIZADORA

Se denomina entidad Fiscalizadora a la persona natural o juridica, que velara
de la correcta ejecucion de la obra, a fin de que el proyecto se ejecute de
acuerdo a sus disefios definitivos, requerimientos especificos del cliente,
especificaciones técnicas, cronogramas de trabajo, recomendaciones de los

disefiadores y normas técnicas aplicables.

2.3.6. ROLES Y ACTIVIDADES DE LA ENTIDAD CONTRATANTE

Su rol es compartir la obra civil y cumplir con el principio basico de toda obra
que es el de servir a la comunidad. Muchas veces el Contratante es
considerado como duefio de la obra. En casos de Legislacion Publica, la
entidad Contratante designard de manera expresa un Administrador del
contrato, quien velara por el cabal y oportuno cumplimiento de todas y cada
una de las obligaciones derivadas del contrato, y, realizara obligatoriamente

gestiones inherentes a la buena marcha de la obra.

2.3.7. ROLES Y ACTIVIDADES DE LA ENTIDAD FISCALIZADORA

La entidad Fiscalizadora debera respetar y hacer cumplir con la ejecucién de
la normativa y términos contractuales suscritos entre la Contratante y el
contratista. La fiscalizacion podra ser realizada por servidores de la entidad o

por contratados, de ser el caso.
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2.3.8. ROLES Y ACTIVIDADES DEL ADMINISTRADOR DEL CONTRATO

El Administrador del contrato deberad adoptar las acciones que sean
necesarias para evitar retrasos injustificados e impondra las multas y
sanciones a que hubiere lugar. EI Administrador del contrato velara porque la
fiscalizacion actue de acuerdo con las especificaciones constantes en los

pliegos y en el propio contrato.

2.4. DIAGNOSTICO Y APLICABILIDAD DEL AMBITO SOCIAL

En el estudio previo, antes de la ejecucion del contrato, el primer paso es
asegurarse de que todo lo que se pretende realizar, en la obra civil esté
legalmente establecido en los términos contractuales, y apreciar si es
legalmente factible y observar técnicamente las areas de influencia directa e
indirecta en la obra, verificar planes de manejo socio ambientales, y sobre

todo socializar los proyectos futuros entre las comunidades.

2.5. DIAGNOSTICO Y APLICABILIDAD ECONOMICA

Todo costo o aplicabilidad presupuestaria esta ligado directamente a la
disponibilidad presupuestaria del Contratante, aqui es necesario acotar que
si no se consideran todos los casos desfavorables a presentarse en la obra
civil, se presentaran problemas de tipo, logistico-administrativo, y el atraso

para el cumplimiento de los términos contractuales.
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2.6. DIAGNOSTICO Y APLICABILIDAD AMBIENTAL

Se deben observar las caracteristicas propias del clima, fauna y ecologia y
verificar un Plan de Mitigacibn Ambiental en la zona circundante, en
combinacion con la parte socioambiental, sirviendo esta propuesta para la

comunidad inherente en este tema.

2.7. DIAGNOSTICO Y APLICABILIDAD ADMINISTRATIVA

Se debe observar, la fuente de servicios basicos como agua, luz para la
obra civil y otros; y, atender los requisitos a ser solicitados por el Contratista.
Este es un factor especifico para el logro de los objetivos, en la aplicabilidad
administrativa del Contratante y éste debe entregar un manual de
procedimiento de calidad basico para la ejecucion de la obra civil, y
establecer con el contratista un compromiso fiel, técnico y profesional para el

abordaje correcto de la misma.
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CAPITULO Il

FORMULACION Y EVALUACION DE LA PROPUESTA

3.1. DESCRIPCION GENERAL

En este breve manual se describe la Organizacién béasica y general que debe
tener una obra civil, ofreciendo una visién amplia del Sistema de Gestién de
Calidad a implementarse en la misma, y las responsabilidades de los

funcionarios para con el sistema.

Este manual basico, busca garantizar la satisfaccion de los clientes,
denominados para este capitulo los Contratantes, en todos los procesos de
desarrollo de la obra civil, a través del principio de seleccion de un equipo de
profesionales altamente capacitados, con firmes conocimientos de sus
funciones dentro de los procesos de calidad, responsables y con la
conviccion de trabajar para el progreso y desarrollo de una obra civil,
garantizando el éxito del proyecto y superando las expectativas de los

Contratantes.

El manual contribuira el desarrollo 6ptimo y ordenado de la obra civil, a través
de la correcta Administracion, Programacion y Seguimiento del proyecto que
asegure el crecimiento econémico, tecnolégico y ambiental del Contratista; v,
gue permita crear mas plazas de trabajo, incrementando continuamente la

productividad, a través de mejoras continuas en el sistema de calidad.
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3.2. DISENO DE LA PROPUESTA

3.2.1. PROCESOS GENERALES DE CALIDAD APLICADOS A UNA OBRA

CIVIL

PROCESO GENERALES

RESPONSABILIDAD

PROCESO No. 01: GERENCIAL

Responsable estratégico de planificar y
evaluar de forma general el Sistema de
Gestion de calidad en la obra civil.

PROCESO No. 02: GESTION DE
CALIDAD

Responsable estratégico de coordinar la
implementacion del sistema de gestion de
calidad acorde a la norma ISO 9001:2008.

PROCESO No. 03: SERVICIO AL
CLIENTE

Responsable estratégico de coordinar el
seguimiento de la satisfaccion del cliente
o Contratante.

PROCESO No. 04;: GESTION
COMERCIAL

Responsable operativo de coordinar la
disponibilidad de fondos y flujo de caja
para la obra civil.

PROCESO No. 05:
ADMINISTRACION,
PROGRAMACION Y SEGUIMIENTO
DE LAS ACTIVIDADES EN LA
OBRA CIVIL.- PLANIFICACION Y
LOGISTICA

Responsable operativo de coordinar la
ejecucion oOptima del contrato, dar
seguimiento 'y mantener coordinacion
directa entre los demas procesos, y con el
cliente o Contratante.

PROCESO 06: DESARROLLO DE
LA OBRA CIVIL

Responsable operativo de coordinar el
cumplimiento de las especificaciones
técnicas del contrato.

PROCESO No. 07: GESTION EN
COMPRAS DE LOS MATERIALES
EN LA OBRA CIVIL.

Responsable operativo de coordinar la
compra, y control en el abastecimiento de
los materiales en la obra civil.

PROCESO No. 08: CONTROL DE
SERVICIOS ENTREGADO POR EL
CONTRATISTA

Responsable operativo de coordinar vy
verificar el producto o servicio, antes de
entregarlo al cliente o Contratante.

PROCESO No. 09:
ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

Responsable de apoyo en coordinar,
monitorear y seleccionar el recurso
humano para la obra civil.
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3.2.2. DEFINICION DE MAPA DE PROCESOS BASICO PARA OBRAS

CIVILES

El Mapa de procesos se plante6 tomando como base de entrada los requerimientos de los

clientes, y como salida la entrega del servicio. La simbologia a ser utilizada en la elaboracion

del Mapa de procesos es la siguiente:

SIMBOLO DESCRIPCION
Numero de Proceso N: Identificacién del proceso
(codificacion)
000. N
Nombre del _
000.N Proceso Proceso n que interactta con todos los procesos.
En —
Entrada del proceso n
Sh —
Salida del proceso n
Chn
Control del proceso n
v
1 Recurso del proceso n
Rn
—
Pnl
Conectores de interaccion bilateral de cada uno
. de los procesos

Pn2
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Pnl Conectores de interaccién bilateral de cada uno

de los procesos

Pn2

Interrelacién entre todos los procesos del sistema
de calidad

Esquema de Cliente externo

Dentro del esquema simbolico y descriptivo antecedente, se presenta el
siguiente Mapa de Procesos a ser aplicado en la obra civil, donde se
presentan todos los procesos propuestos, los procesos estratégicos, los
procesos operativos y los procesos de apoyo a ser aplicados por parte del
contratista, para con sus clientes, contratantes. Cabe destacar que los
procesos detallados en este Mapa de Procesos, siguiente, tienen una

interaccion en toda la Organizacién, para el manejo 6ptimo de la obra civil.
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3.2.3. PROCESOS ESTRATEGICOS DISENADOS EN UNA OBRA CIVIL

PROCESO No. 01: GERENCIAL

Este Proceso se disefia con el propdésito de planificar, evaluar y mejorar de
forma permanente el Sistema de Gestion de Calidad, a través del Comité de

Calidad.

En este proceso se revisan y analizan de manera periédica:

e La Politica de Calidad,

e Los Objetivos de Calidad y su cumplimiento;

e Los objetivos de cada proceso (indicadores);

e Los resultados de las Auditorias de Calidad;

e Las necesidades de recursos;

e El estado de acciones las correctivas y preventivas;

e Acciones de seguimiento de revisiones por la Direccion previas;

¢ Retroalimentacion del Cliente;

e Cambios que podrian afectar el Sistema de Gestion de Calidad; vy,
e Recomendaciones para la Mejora.

En este proceso identificamos los procedimientos documentados obligatorios

de:

1. Procedimiento para la Revisidon del Sistema de Gestion de

Calidad en la Obra; vy,
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2. Procedimiento de Acciones correctivas y preventivas
aplicados en la obra civil.

PROCESO No. 02: GESTION DE CALIDAD

Este proceso se ha definido con el propdsito de dar apoyo a toda la
Organizacion, en la administracion, programacion y seguimiento del Sistema
de Gestion Calidad basado en la Norma ISO 9001.2008 en la obra civil.
Involucra el manejo de los procedimientos para “Desarrollo de Documentos”,
“Control de Documentos”, “Control de Registros” y “Auditoria Interna”,
ejercido por el Coordinador de Calidad del Contratista. Como apoyo a estas
actividades se disefia una lista maestra de documentos internos y externos
en la obra civil; y, una lista maestra de registros aplicados en la obra civil,
donde se encuentran los documentos y registros originales aprobados por el
Contratista, el Fiscalizador de la obra civil, el Supervisor y el Administrador
del Contrato. De toda la documentacion del Sistema de Calidad se llevara
copia y también aquellos documentos y registros que por modificaciones o

cambios, se han constituido en documentos obsoletos o desactualizados.

Ademas este proceso brinda apoyo a toda la Organizacion en la verificacion
de la conformidad del producto o servicio ofertado y a lo dispuesto en la
Norma I1SO 9001:2008, a través de la planificacion y ejecucion de Auditorias

Internas de Calidad.
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En este proceso identificamos los procedimientos documentados obligatorios

de:

1. Procedimiento para el Desarrollo de documentos aplicados a la
Obra Civil.

2. Procedimientos para el Control de Documentos

3. Procedimiento de Control de Registros

4. Procedimiento de Auditorias Internas

PROCESO No. 03: SERVICIO AL CLIENTE

Por la importancia de los clientes o Contratantes se ha definido este proceso,
con el propdsito de atender las necesidades, expectativas y requerimientos,
a través de la medicién del grado de satisfaccion y del indice de quejas,
sugerencias y reclamos. Los resultados obtenidos son de gran importancia
para el proceso Gerencial, ya que permitira desarrollar acciones correctivas y
preventivas in situ de la obra, en coordinacion con la Fiscalizacion, la

Supervision y la Administracion del contrato.

3.2.4. PROCESOS OPERATIVOS DISENADOS EN LA OBRA CIVIL

PROCESO No. 04: GESTION COMERCIAL EN LA OBRA CIVIL

Este proceso es considerado como proceso operativo, proceso que tiene,
entre sus funciones generales, la responsabilidad de hacer contactos con
empresas tanto publicas como privadas, funcionarios y otros, que permitan al

Contratista, conseguir nuevos clientes y asi conseguir nuevos contratos con
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los mismos. Este proceso busca ademas estandarizar la preparacion de
ofertas publicas y privadas. En el caso de los clientes o contratantes
privados el proceso se lo enmarcard como funcion de las necesidades
propias y privadas Cliente - Contratante; en tanto que para los Contratantes
Publicos, se regira en base a los pliegos, especificaciones técnicas, términos
de referencia descritos y aplicados en el contrato; a ser estudiados

minuciosamente y analizar los requerimientos establecidos a detalle.

Este proceso, como funcion especifica dentro de la obra civil, se
encargara de coordinar con la parte Contratante y sus responsables, del flujo
de caja permanente para la obra civil, la coordinacién de pagos de planillas,
la coordinacion de pagos a proveedores y flujos de fondos para la solvencia y

mantenimiento de la obra civil.

La interaccion con los demas procesos es de suma importancia, debido a
que es el primer contacto con el cliente o Contratante, mejora la vision
integral del Sistema de Gestibn de calidad, mejora la eficiencia de los
subsecuentes procesos Yy canalicen los requerimientos puntuales,
especificados y ordenados por el Contratante, encaminado a eficacia del
desarrollo de la obra civil.

PROCESO No. 05: ADMINISTRACION, PROGRAMACION Y
SEGUIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES EN LA OBRA CIVIL.-

PLANIFICACION Y LOGISTICA
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Este proceso tiene la responsabilidad de coordinar que todas las
planificaciones de los proyectos se ejecuten de acuerdo con lo establecido y
requerido por el cliente y por la Organizacion, asegurando asi el buen

desarrollo de todos los procesos identificados en el manual de calidad.

PROCESO No. 06: DESARROLLO DE LA OBRA CIVIL

Este proceso esta establecido con el fin de desarrollar la obra civil y los
proyectos atendidos por la Organizacion, basados en las necesidades y
requerimientos de los clientes buscando la eficacia de la gestion. Llevando a
cabo la realizacion del producto o servicio bajo condiciones controladas.

Entre los productos o servicios aplicados a este proceso estan los siguientes:

1. Construcciéon de obras de Ingenieria;
2. Disefios de obras de Ingenieria;
3. Consultoria obras de Ingenieria;
4. Consultoria Ambiental en obras de Ingenieria;
5. Auditorias de Gestion Ambiental obras de Ingenieria; vy,
6. Fiscalizacion obras de Ingenieria
PROCESO No. 07: GESTION EN COMPRAS DE LOS MATERIALES EN

LA OBRA CIVIL.

Este proceso permitird al Contratista, asegurarse de que el servicio
especializado y las compras adquiridas cumplan con los requisitos
especificados.
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El Contratista dentro de su sistema de gestion de calidad, debera evaluar y
seleccionar a los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar lo
requerido de acuerdo con los requisitos de la Organizacion y de los

proyectos.

En este proceso se establecen los criterios para la seleccién, la evaluacion y
la re-evaluacién de los proveedores de servicios especializados y de
productos criticos. Deben mantenerse los registros de los resultados de las

evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas.

PROCESO No. 08: CONTROL DE SERVICIOS ENTREGADO POR EL

CONTRATISTA

Este proceso se ha establecido con la finalidad de llevar a cabo el control y la
verificacion de los servicios entregados al cliente segun los lineamientos de
la Organizacion bajo parametros de calidad establecidos dentro de la

Organizacion y asi ofrecer un valor agregado al producto final.

En este proceso identificamos los procedimientos documentados obligatorios

de:

e Procedimiento para la verificacion y el control de la prestacion
del servicio
En donde se identifican todos los Productos No Conformes de los proyectos

realizados por la Organizacion.
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3.2.5. PROCESOS DE APOYO DISENADOS EN LA OBRA CIVIL

PROCESO No. 09: ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

Este proceso se basa en el correcto manejo de los recursos de la
Organizacion tanto a nivel humano, financiero e infraestructura, con el fin de
incrementar la rentabilidad de la empresa, mejorar el desempeiio del

personal y su motivacién, buscando asi un mejoramiento continuo.

En este proceso identificamos los procedimientos documentados obligatorios

de:

e Procedimiento de seleccién e induccion al personal;
e Procedimiento de Gestion del recurso humano; vy,

e Procedimiento para la calificacién de las competencias.

3.3. EVALUACION DE LA PROPUESTA

3.3.1. PROCESOS ESTRATEGICOS EN LA OBRA CIVIL

PROCESO GERENCIAL, PROCESO GESTION DE CALIDAD Y PROCESO

DE SERVICIO AL CLIENTE

3.3.1.1. PROCESO ESTRATEGICO GERENCIAL EN LA OBRA CIVIL

Proceso encargado de la estrategia de manejo de la obra civil acorde a la

Norma Iso 9001-2008.
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3.3.1.1.1. DEFINICION DE LA CARACTERIZACION DEL PROCESO GERENCIAL

Se denomina CARACTERIZACION DEL PROCESO GENERAL, a los componentes esenciales para el manejo
de cada proceso del Sistema de Gestion de Calidad en la OBRA CIVIL.

FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO GERENCIAL

OBJETIVO DEL PROCESO: Este proceso se establece para facilitar la revision periédica del Sistema de Gestién de Calidad, con el fin de alcanzar un mejoramiento continuo, a traves de
acciones correctivas y preventivas, resultado de auditorias internas y de la gestién de los procesos.

PROCESO SUPERIOR

CLAUSULAS NORMA ISO

Mapa de Procesos

51,53,54,55,56,8.2,8.5

CONTROLES

DOCUMENTOS

REGISTROS

Procedimiento para Revision del Sistema de Gestion de Calidad en la Obra

Acta de Comité de Calidad

Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas aplicados en la Obra Civil

Resultado de cumplimiento de Objetivos

Solicitud de Acciones correctivas y preventivas

Control de No conformidades

J L

DESDE ENTRADA No. ENTRADA No. SALIDA SALIDA HACIA
Cliente Necesidad de recursos 1 1 1 Aprobacion de recursos Cliente
Cliente Informe de Auditorias 2 2 Acciones Correctivas Cliente
Cliente Recomendaciones para el mejoramiento 3 3 Acciones Preventivas Cliente
Cliente | Estado de acc. Correctivas y preventivas 4 |:> |:> 4 Recomendaciones para el mejoramiento Cliente
Cliente Desempefio de procesos 5 GERENCIAL 5 Estrategias de la Organizacion Cliente
Cliente Informe de Producto No conforme 6 6 Politica y Objetivos de Calidad Cliente
TT
RECURSOS
FISICOS TECNICOS HUMANOS FINANCIEROS
Oficina de la Empresa, Oficina en Campo Softw are, Hardw are, telefono, fax, internet, etc. Gerencia Presupuesto
Comité de Calidad
No. OBJETIVOS INDICADOR FORMULA META
1 Aumentar la satisfaccion del cliente Satisfaccion del cliente Puntaje total del cliente / Puntaje maximo >=80
2 Aumentar la participacién en el mercado Aumento del competencia # propuestas ganadas / # de propuestas enviadas >=70
3 Mejorar la competencia del personal Personal competente Puntaje total del personal / Puntaje maximo >=80
4 Innovacién en Investigacion y Desarrollo Innovacion Cantidad de innovaciones aplicadas >=4

ELABORADO

APROBADO POR

MIGUEL ALEJANDRO CURAY VARGAS

UL.V.R
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3.3.1.1.2. DEFINICION DE POLITICA CALIDAD EN LA OBRA CIVIL

Como muestra del compromiso de la alta direccion con el Sistema de
Calidad, se establece la Politica de Calidad. Esta Politica se difunde en todos
los niveles de la Organizacion y sus procesos, a través de un Comité de
Calidad, comité conformado por los jefes o encargados del proceso,
carteleras y papel tapiz de las computadoras, la Politica de Calidad, forma
parte integral del desarrollo de la obra civil. La politica aplicada a la obra civil,
se define a la actividad y objetivos primarios, basado en
procedimientos, a ser alcanzados por el contratista. Para fines de la
medicién del conocimiento, entendimiento y compromiso del personal con la
“Politica de Calidad”, el Representante de la Direccion y el Coordinador de
Calidad evaltan peridodicamente al PROCESO y personal técnico presente
en obra, obreros, asesores y consultores externos, gerentes administrativos,
secretarias y otros participantes en el desarrollo de la obra. EI Comité de
Calidad, encabezado por su Gerente general o su delegado permanente,
incluye en el “Procedimiento para la revision del Sistema de Gestion de
Calidad”, la periodicidad de la revision de la Politica para garantizar su

continua adecuacion.
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3.3.1.1.3. DEFINICION DEL OBJETIVO DE CALIDAD EN LA OBRA CIVIL

Para asegurar el establecimiento de los Objetivos de Calidad dentro de la
Organizacion, se ha creado para cada uno de ellos un Indicador de Gestién,
el cual es evaluado periédicamente, segun el “Procedimiento para la revision
del Sistema de Gestién de Calidad”. El objetivo de calidad en la obra civil, se
define como el cumplimiento de los requerimientos del cliente,
detallados en las especificaciones técnicas de cada contrato suscrito y
sus alcances, a todos y cada uno de los requerimientos documentados
controlados por el contratista en base al sistema de gestion aplicado. Estos
objetivos de calidad incluyen objetivos tanto para el Sistema de Calidad,
como para el producto y/o servicio. El propdsito es generar Acciones
Correctivas y/o Preventivas, ante el incumplimiento de una de las metas
propuestas. En una obra civil desde el contratista, fiscalizador, supervisor y
administrador son los encargados de monitorear todas y cada una de las
fases del proyecto en curso, registrado en el LIBRO DE OBRA, conforme
avances. Sin embargo lo registrado en este, no siempre se cumple, por
ejemplo los cronogramas de avance, y la realizacién de ciertas actividades
puntuales que en algunos casos no se llevan a cabo, este atraso es
impermisible dentro de un modelo de gestion de calidad, propuesto, debido al
proceso documentado que se sigue. Cabe mencionar que el objetivo primario
es la satisfaccion del cliente, dentro de este conlleva el abastecimiento de los

materiales de construccion, la buena asesoria y capacitacion del personal
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obrero en la obra, la correcta comunicacion con el Contratante y organismos

descentralizados.

3.3.1.1.4. PROCEDIMIENTO PARA REVISION DEL SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD EN LA OBRA

RESPONSABLE

Gerencia y Comité de Calidad

PROCEDIMIENTO

La Revision del Sistema de Calidad en una obra civil se
efectda con el fin de evaluar su eficacia y su adecuado
funcionamiento, y poder generar acciones correctivas
y/o acciones preventivas. La Evaluacion del Sistema de
Gestion de Calidad, se realiza mediante al andlisis
comparativo de los Indicadores de Gestidén obtenidos en
el periodo evaluado semanal o mensual, frente a la
meta propuesta por el Comité de Calidad. El
Coordinador de Calidad envia la citacion y Orden del
Dia a todos los miembros del Comité de Calidad que
son los jefes de cada uno de los nueve (9) procesos. El
Orden del Dia debe contener:

Numeracion.

Asistentes.

Aprobacion del Acta anterior.
Revision de Pendientes.
Puntos del Dia.

El Representante de la Direccion o Gerente es el
encargado de presidir la reunion. En la Revisién del
Sistema se evallan los siguientes aspectos:

Politica de Calidad: Revisar la pertinencia para los
propésitos del Contratista. Verificar si sigue siendo
adecuada para la Organizacion.

Objetivos de Calidad: Revisar si estos son adecuados
para los propositos del Contratante, y si los TDR
(Términos de Referencia) son coherentes con la Politica
de Calidad del Contratista.

Revision Global del Sistema: Revisar en el avance de
la obra, todos los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad, para evaluar su conveniencia, adecuacion y
eficacia, que conduzcan a generar Acciones Correctivas
y/o Preventivas para el buen funcionamiento de la obra.
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Clima Organizacional: Revisar los resultados de la
medicion de Clima Organizacional en el personal
técnico y personal operativo (obreros) en la obra.

PROCEDIMIENTO

Infraestructura y Recursos: Verificar la disponibilidad
de recursos en toda la obra civil a desarrollarse, que
garantice el funcionamiento eficaz del Sistema de
Gestidon de la Calidad y los requerimientos especificos
para aumentar la satisfaccion del Contratante.

Grado de Satisfaccion del Contratante: Se realiza
mediante la revision de los resultados obtenidos en la
obra, y la medicion de satisfaccion del cliente.
Auditorias Internas de Calidad: Se realiza mediante
un informe del jefe de proceso expuesto a la Auditoria, y
las acciones emprendidas para su solucion.

Objetivos de Calidad Generales: Se realiza mediante
un andlisis comparativo entre los Indicadores de
Gestiodn, obtenidos semanalmente, y las metas fijadas.
Objetivos de Calidad por Proceso: El Responsable de
proceso registra en el formato ‘“Resultado de
Cumplimiento de Obijetivos” los valores de los
indicadores obtenidos semanalmente durante el mes,
para ser analizados y comparados con las metas
establecidas, y toma de acciones.

Reclamos de los Clientes: Se realiza mediante el
resultado obtenido en el periodo evaluado, en este caso
la verificacion es semanal conforme al avance de obra.
Producto No Conforme: Se establece mediante la
evaluacion semanal o mensual de producto No
conforme y el analisis de sus causas, de conformidad
con la reunion con el Fiscalizador de obra.

Acciones Correctivas Implantadas: La revision de las
acciones correctivas, se realiza mediante el seguimiento
de las No Conformidades detectadas durante la
ejecucion de la obra civil de caracter correctivo
inmediato, aqui se detallan todas y cada una de las no
conformidades, registradas en el Libro de Obra, y los
registros del Sistema de Gestion de Calidad.

Acciones Preventivas Implantadas: La revision de las
acciones preventivas, se realiza mediante el analisis del
cumplimiento de las acciones implantadas, de caracter
preventivo mediato a partir de las sugerencias
realizadas por los clientes y por los empleados y el
criterio del Fiscalizador.
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PROCEDIMIENTO

Cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion
de la Calidad: Si existieren cambios en el Sistema de
Gestion de la Calidad, el Comité de Calidad debe
evaluar y determinar si los cambios afectan a la
integridad del sistema. Una vez analizada Ila
informacion, el Comité de Calidad establece los Planes
de Accion que se deben desarrollar, con la asignacion
de fechas y responsables. EI Comité de Calidad debe
realizar seguimiento a las Acciones propuestas, con el
fin de verificar su cumplimiento. El Coordinador de
Calidad elabora el “Acta de Comité de Calidad”,
donde se incluye lo siguiente:

No. de Acta.

Fecha.

Participantes.

Temas tratados.

Acciones derivadas, fecha de cumplimiento y
responsable.

e Firma de todos los asistentes.

Cuando el resultado de un indicador no cumple con la
meta prevista, 0 su tendencia indique una posible
desviacion, se genera una “Solicitud de Accidén Correctiva
o Preventiva®, de acuerdo al “Procedimiento para
Acciones Correctivas y Acciones Preventivas aplicados
en la obra civil”.

NOTA: A partir de la segunda reunién del Comité de
Calidad para efectuar Revision del Sistema, la apertura
de la reunion se debe realizar con la lectura del Acta
anterior.

REGISTROS Resultado de Cumplimiento de Objetivos, Acta de
Comité de Calidad.
ANEXOS Cronograma de Revisidon Anual, Objetivos de Calidad

Generales
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NOMBRE DE LA OBRA O PROYECTO REG.PRO.GE.001
....................................................... REGISTRO VERSION. 000
Monto- RESULTADO DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS REVISION. 000
Contratante:
ANO: 2013
PROCESQO: GERENCIAL
No. OBJETIVO INDICADOR META RESULTADO POREL MES..........c..cvvvune.e.
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4
Detallar Describir | Establecer Cugple Si No Cugple Si No Cu$p|e Si No Curcpple Si No

<= 100%

FIRMA RESPONSABLE DE VERIFICACION

FECHA DE REVISION

PROXIMAS REUNIONES

*NOTA: El establecimiento de NO a un porcentaje de cumplimiento de 30% - 60%, indica la aplicacion de una accion correctiva.
El establecimiento de un Sl a un porcentaje mayor a 60% a 80%, indica la aplicacion de una accion preventiva;> a 80% se considera resultado 6ptimo.

95




NOMBRE DE LA OBRA O PROYECTO REG.PRO.GE.002
....................................................... REGISTRQ VERSION. 000
Monto: ACTA DE COMITE DE REVISION. 000
Contratante: CALIDAD
ASISTENTES:

TEMAS TRATADOS

1. Lecturay Aprobacién del Acta Anterior

2. Pendientes

3. Gestién de Calidad

a) Auditorias Internas

b) Retroalimentacion del Cliente (quejas, sugerencias y reclamos)
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NOMBRE DE LA OBRA O PROYECTO
Monto:
Contratante:

REGISTRO
ACTA DE COMITE DE
CALIDAD

REG.PRO.GE.002
VERSION. 000
REVISION. 000

c) Desempefio de Procesos (Revisidon de Indicadores)

d) Estado de Acciones Correctivas-Preventivas

e) Cambios que puedan afectar al SGC

f) Recomendaciones parala Mejora
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NOMBRE DE LA OBRA O PROYECTO REG.PRO.GE.002
....................................................... REGISTRQ VERSION. 000
Monto: ACTA DE COMITE DE REVISION. 000
Contratante: CALIDAD
4. Varios
TAREAS ASIGNADAS RESPONSABLE FECHA

FIRMA DE ASISTENTES
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3.3.1.1.5. PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y

PREVENTIVAS APLICADOS EN LA OBRA CIVIL

RESPONSABLE

COORDINADOR DE CALIDAD, COMITE DE CALIDAD

PROCEDIMIENTO

Para la solucion de PROBLEMAS NO CONOCIDOS, se
ha creado un método ordenado y sistematico, apoyado
en el método para la solucibn de problemas y/o
mejoramiento de procesos de SHEWART. La aplicacion
de este método debe realizarse teniendo en cuenta el

siguiente diagrama de flujo:

DEFINICION DEL PROBLEMA U
OPORTUNIDAD DE MEJORA

l—
9 A

4 L

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

J L

ANALISIS DE CAUSAS POTENCIALES

4 L

PLANTEAMIENTO DE POSIBLES SOLUCIONES

4 L

IMPLEMENTACION DE SOLUCIONES

4 L

MEDICION DE LOS RESULTADOS

NO

Sl

PROBLEMA
RESIIFI TN? —_—
SE PUEDE MEJORAR? e

NO

Sl

ESTANDARIZAR LA SOLUCION O MEJORA

J L

DOCUMENTAR LA SOLUCION
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SUB-ETAPAS

ACTIVIDADES A

HERRAMIENTAS A

DESARROLLAR UTILIZAR
1. Definir el problema. Definir problema. e Lluvia de ideas.
Analizar por qué es |e Registros.
importante. e Diagramas de flujo.

Definir indicadores: variables
de control o especificaciones.

2. Analizar la situacion

actual.

Recopilar informacion
existente.

Identificar las variables
importantes.

Disefar planillas de registros.
Recopilar datos de interés.

e Planillas de
registros.
e Diagramas de flujo.

3. Analizar
potenciales.

causas

Determinar las causas
potenciales:

Analizar los datos recopilados.

Experiencias de personas.
Efectuar lluvia de ideas.
Construir diagramas de causa
efecto.

e Lluvia de ideas.
e Planillas de
registros.

4. Plantear soluciones.

Desarrollar una lista de
posibles soluciones.
Priorizar.

Preparar un plan operativo.

e Lluvia de ideas
e Grafico de barras

5. Implementar
soluciones.

Efectuar los cambios
planificados, preferentemente
a menor escala.

e Lluvia de ideas.

6. Medir resultados.

Recopilar datos de control.
Evaluar los resultados.

e Graficos de control
(espina de pez).

7.  Estandarizar
solucion o la mejora

la

Efectuar los cambios a gran
escala:

Capacitar y entrenar a las
personas involucradas.
Definir
responsabilidades.
Definir nuevas operaciones y
especificaciones.

nuevas

e Graficos de control
(espina de pez).

8. Documentar
solucioén.

la

Resumir lo aprendido.
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PROCEDIMIENTO

La implantacion de las acciones correctivas y preventivas
consiste en tomar las medidas adecuadas para prevenir la
ocurrencia de no conformidades potenciales dentro de la obra
civil. Una vez se analice la informacién proporcionada por el
responsable de la obra o en su defecto lo detectado por el
coordinador de calidad se debe establecer una Accion
Preventiva o correctiva.

Una vez establecidas las acciones preventivas o correctivas
para cada caso, se debe clasificar la magnitud de los
problemas potenciales con el fin de iniciar en orden de
importancia la implementacion de dichas acciones. El
Coordinador de Calidad lleva un control de todas las no
conformidades detectadas en el registro ‘“Control de
Inconformidades”.

A través de este registro se pueden identificar aquellas no
conformidades repetitivas, puntuales o potenciales y las
respectivas soluciones de conformidad con el avance de la
obra civil; el Coordinador de Calidad presenta el estado global
de las acciones correctivas y preventivas registradas y se
realizara un plan de accion para cada no conformidad en las
reuniones del Comité de Calidad.

El responsable de llenado de una solicitud de una accion
correctiva o preventiva sera el Coordinador de calidad de la
obra, su delegado o en su defecto personal técnico del
contratista, inclusive el Fiscalizador de la Obra o su similar.

REGISTROS SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS,
CONTROL DE NO CONFORMIDADES
ANEXOS NO APLICA
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NOMBRE DE LA OBRA O PROYECTO: REG.PRO.GE.003

....................................................... REGISTRO VERSION. 000

Monto: SOLICITUD DE ACCIONES REVISION. 000
PREVENTIVAS

ORIGEN DE LA INCONFORMIDAD (indique el proceso):

ACCION CORRECTIVA O ACCION PREVENTIVA m] No. SOLICITUD:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

INICIADOR:

FIRMA:

FECHA:

RESPONSABLE DE PROCESO: FIRMA:

FECHA:

ANALISIS DE CAUSAS:

No

ACCIONES PROPUESTAS

RESPONSABLE DE
EJECUCION

FECHA DE EJECUCION
PROPUESTA

RESPONSABLE DE PROCESO:

FIRMA:

FECHA:
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NOMBRE DE LA OBRA O PROYECTO: REG.PRO.GE.003
....................................................... REGISTRO VERSION. 000
Monto: SOLICITUD DE ACCIONES REVISION. 000
PREVENTIVAS
RESPONSABLE DE LLENADO: ... e
HOJA...... DE........
SEGUIMIENTO A LA IMPLEMENTACION DE ACCIONES
CUMPLIMIENTO
No DE
ACCION OBSERVACIONES FIRMA FECHA
Sl NO
DOCUMENTACION MODIFICADA POR LAS ACCIONES TOMADAS:
DETALLE LA EFICACIA DE LA ACCION CORRECTIVA O PREVENTIVA
RESPONSABLE DE PROCESO: COORDINADOR DE CALIDAD: FECHA:
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NOMBRE DE LA OBRA O PROYECTO: REG.PRO.GE.004
....................................................... REGISTRO VERSION. 000
Monto: CONTROL DE LAS INCONFORMIDADES REVISION. 000
Contratante:
Lugar y Fecha: Numero de Acciones Tomadas:
Fecha de elaboracion: Hora: Proceso:
Responsable de Llenado COORDINADOR DE CALIDAD EN LA OBRA CIVIL
Eficacia Cierre
SI(\JIIc;éi(:Sd Tipo de Origen Proceso Iniciador Responsable | Fecha Inicio Ff?r?erllla
Accién 9 de ejecucion ejecucion ejecucion Sl NO | SI | NO

Observaciones:
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3.3.1.2. PROCESO ESTRATEGICO DE GESTION DE CALIDAD EN LA
OBRA CIVIL

Para la correcta Gestion de Calidad en la obra civil es necesario el

establecimiento de una documentacion y el control sobre la misma, la

aplicacién de registros en cada procedimiento, la ejecucion de auditorias

internas, el llenado de listas de verificacion e informes de auditoria, los que

se rigen a los siguientes procedimientos:

3.3.1.2.1. PROCEDIMIENTO PARA EL DESARROLLO DE DOCUMENTOS
APLICADOS A LA OBRA CIVIL.

RESPONSABLE

COORDINADOR DE CALIDAD DE LA OBRA CIVIL

PROCEDIMIENTO

Con el fin de planificar y llevar a cabo la ejecucion de
la obra civil de manera 6ptima tanto en su forma como
en su fondo, es necesario el establecimiento de un
procedimiento sencillo, que es del desarrollo de
documentos o registro, aplicados a la obra civil; que es
el registrar la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas por parte del Contratista. Significa que: si
la parte técnica del Contratista como la Fiscalizacién
de la obra deciden implementar un nuevo registro
requerido en la obra civil, siendo el Sistema de Gestion
un sistema dinamico, se deberd poner a discusion,
aprobacion del Comité de Calidad, anexarlo al sistema
de gestién y puesto a funcionar en la obra.

El registro a ser implementado debe contar con una
revision y version del mismo, siendo este controlado
por el Coordinador de Calidad o su delegado, para la
eficacia del mismo; y, una vez aprobado por el Comité
de Calidad, en coordinacién con el Fiscalizador de la
Obra, se registra el nombre del documento en el
Registro de Desarrollo de Documentos.

REGISTROS

REGISTRO DE DESARROLLO DE DOCUMENTOS

ANEXOS

NO APLICA
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NOMBRE DE LA OBRA O PROYECTO: REG.PRO.GC.001
....................................................... REGISTRO VERSION. 000
Monto: DESARROLLO DE DOCUMENTOS REVISION. 000
Contratante:
Lugar y Fecha: SEMANA: MES:
Nombre del Delegado: Hora: Proceso: CALIDAD
Responsable de Llenado | COORDINADOR DE CALIDAD EN LA OBRA CIVIL
No. De Nombre del Nuevo | 770%€50 @ | iciador Responsable de | Fecha De Fecha Eficacia
Documento . que . - - Inicio
documento (registro) FoC ejecucion Implementacion | _. - S| NO
pertenece ejecucion
Observaciones:
Hoja........ de............ FIRMA DEL DELEGADO DE COORDINADOR DE CALIDAD.......c.iiiiiiiiiiiee e

Aprobado por FISCALIZADOR: SI....... NO....... ) ]
(EN CASO DE NO APROBACION MANTENER ACTIVO REGISTRO HASTA SU APROBACION E IMPLEMENTACION)

*NOTA: F: FISCALIZADOR C: CONTRATISTA
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3.3.1.2.2. PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS
APLICADOS A LA OBRA CIVIL.

RESPONSABLE

COORDINADOR DE CALIDAD O DELEGADO

PROCEDIMIENTO

Establecer un procedimiento para elaborar, revisar,
aprobar, actualizar, distribuir, anular y recolectar los
documentos internos, y controlar los documentos
externos que se ejecutan en la obra civil. Este
procedimiento aplica a toda la documentacion que
pertenece al Sistema de Gestién de la Calidad. La
denominacién a la documentacion en la obra civil se
clasificara de la siguiente manera:

ARCHIVO INACTIVO.- Es un lugar destinado para el
almacenamiento de los documentos obsoletos, durante
el tiempo que se estime necesario con el fin de servir
como medio de consulta en el caso que se requiera.
Esto son las especificaciones técnicas reformadas,
informes no actualizados; y, demas informacion no (util
para el trayecto de la obra.

CENTRO DE DOCUMENTACION.- Es un lugar
destinado para el almacenamiento de los documentos
internos y externos del Sistema de Gestion de Calidad
de la Empresa. Alli se conservan tanto los documentos
activos como las copias de la Actas de reunion y
oficios dirigidos a la Fiscalizacién, Supervision y la
Administracion de la Obra, las especificaciones
técnicas actualizadas, los dUltimos planos a ser
utilizados en la obra civil, copias de los oficios dirigidos
al Contratista, Libro de Obra en digital y fisico; como
los documentos obsoletos.

COPIA CONTROLADA.- Son aquellas copias de
documentos vigentes, distribuidos por el Centro de
Documentacion a los diferentes procesos del Sistema
de Gestidon de calidad y a la Fiscalizacion; y, a través
de éste al Contratante, y mantener las actualizaciones
de ser el caso. Cada documento debera contener el
sello y la firma del responsable de la distribucion del
mismo.

COPIA NO CONTROLADA.- Son aquellas copias de
documentos  distribuidos por el Centro de
Documentacion a las personas naturales o juridicas
ajenas al Sistema de Gestion de Calidad en la obra.
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DOCUMENTO EXTERNO.- Es un documento
generado por una institucion, empresa o persona
externa a la Organizacion que esté relacionada con las
actividades del Sistema de Gestion de Calidad del
Contratista en la obra, denominese a este a los oficios
emitidos por el Contratante, proveedores de
materiales, la Fiscalizacion, la Supervision vy
Administracién del Contrato. Se denomina también
documento que ingresa al Sistema de Gestion de
Calidad.
DOCUMENTO INTERNO.- Es un documento generado
por los procesos del Sistema de Gestiobn de Calidad
como: actas de reunidbn, nuevos registros,
memorandum  codificados, oficios numerados vy
suscritos por Gerencia General o su delegado,
responsables técnicos, y todos los integrantes del
Sistema de Gestion de Calidad en la obra civil, para
comunicar los pormenores suscitados en la obra civil.
Se denomina también documento que circula entre los
procesos, y también como al que egresa del Sistema
de Gestibn de Calidad de la obra, ejemplo las
comunicaciones al Contratante, canalizado
previamente por Fiscalizacion; y, otros organismos.
DOCUMENTO OBSOLETO.- Es un documento que
por variaciones de caracter metodoldgico, tecnolégico
o de mejoramiento continuo, ya no tiene aplicacion por
parte del Contratista, ni es aplicable dentro del Sistema
de Gestion de Calidad en la obra civil.
DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e ISO 9000:2008 “Sistemas de Gestion de la

Calidad. Fundamentos y Vocabulario”.
e ISO 9001:2009 “Sistemas de Gestion de la
Calidad. Requisitos”.
e Procedimiento Norma Fundamental

PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS INTERNOS

A continuacion se indican los pasos a seguir para elaborar, modificar o anular
un documento del Sistema de Gestion de Calidad en la obra civil.
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PROCEDIMIENTO:

Responsable Elaboracion Modificacion Anulacion Registro
_ Desarrolla Detalla N Control de
Asistente del claramente los Solicita Documentos
borrador del . -
Proceso cambios anulaciéon Internos
documento. T
solicitados.
Control de
:Eruve'ﬁaAg’l RaE\r/l'EbAay REVISAY | Documentos
p prue APRUEBA | Internos
Jefe del borrador. cambios. la anulacién
Proceso Envia al Centro | Envia al Centro .
en primera
de de : )
., ., instancia.
Documentacion. | Documentacion.
Enmarca en Realiza cambios Control de
Formato. L.
" solicitados. Documentos
Cadifica. -
Centro de Incluve fecha Modifica Internos
Documentacion Imyrime ESTADQ DE
(Coordinador prime. REVISION. Lista
: Incluye en Lista .
de Calidad) Imprime. Maestra de
Maestra. .
) Remite al Jefe Documentos
Remite al Jefe )
del Proceso Activos
del Proceso.
Revi Revisay Control de
evisa, . .
aprueba y define usuarios N Documentos
Comité de define USUArios del documento, Comité de Internos
Calidad del documento IDENTIFICANDO Calidad Registro de
(PUNTOS DE. LOS CAMBIOS. | APRUEBA Desarrollo
USO) (PUNTOS DE de
USO) Documentos
Informa al
APRUEBA APRUEBA Personal
Representante )
: I Documento y Documento y relacionado
de la Direccion . .
suscribe suscribe con el
Proceso.
Emite el Emite Realiza
. Control de
Documento Documento recoleccién
Documentos
fecha de fecha de de
- x ; . Internos
Vigencia. Vigencia. documentos
Centro de LY L
. Distribuye las Distribuye las obsoletos.
Documentacion . . Maestra de
copias copias IDENTIFICA
. Documentos
controladas. controladas. y archiva el Activos
Actualiza la Retira los Obsoleto
Lista Maestra. documentos original.
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Archiva copia obsoletos. Destruye
con registro. Actualiza la Lista copias
Maestra. Archiva | obsoletas.
copia, con Actualiza
registro Lista
Maestra.
. . Informa al
Capacita al | Capacita al
Personal
Jefe del | personal personal )
X ; relacionado
Proceso relacionado con | relacionado con con el
el proceso. el proceso.
P P Proceso

CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS

Los Jefes de Proceso, de acuerdo a sus necesidades, solicitan al
Coordinador de Calidad la inclusion de un documento externo en el Sistema
de Gestion de Calidad, empleando el registro “Control de Documentos
Externos”. El Coordinador de Calidad actualiza el registro “Lista de
Documentos Externos” y conjuntamente con el Jefe de Proceso, definen la
distribucion del documento EN ORIGINAL al proceso correspondiente. El
Coordinador de Calidad entrega las copias controladas, de ser el caso a
cada uno de los procesos que requieran el mencionado documento,
mediante el registro “Control de Documentos Externos. El Jefe de Proceso
por lo menos una vez al afio determina la adecuacion y vigencia del
documento, o en el transcurso de la obra civil, a través del contacto con las
Entidades u Organismos emisores.

REGISTROS | REGISTRO DE CONTROL DE DOCUMENTOS INTERNOS

REGISTRO DE CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS

ANEXOS REGISTRO DE DESARROLLO DE DOCUMENTOS
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NOMBRE DE LA OBRA O PROYECTO: REGISTRO REG.PRO.GC.002
....................................................... VERSION. 000

CONTROL DE -
Monto: REVISION. 000
Contratante: DOCUMENTOS INTERNOS

ELABORACION [] CAMBIO / MODIFICACION [] ANULACION []

REGISTRO NUMERO: [ELABORADO POR:

REFERENCIA DEL OFICIO:

TIPO DEL DOCUMENTO: OFICIO.....MEMORANDUM.....OTROS........coiiiiiiiiiiiiiiiiiennns

NUMERO DE DOCUMENTO: FECHA DEL DOCUMENTO:
DESTINO A EGRESO
PROCESO: A

EL DOCUMENTO CAMBIO O TUVO MODIFICACION: SI.....NO.....

TITULO DEL DOCUMENTO ORIGINAL:

CODIGO O NUMERACION ASIGNADA:

REVISION ASIGNADA:

MOTIVO DEL CAMBIO/ MODIFICACION:

OTROS DETALLES:

NUMERALES / LITERALES / PARRAFOS / FILAS / COLUMNAS, EN LOS CUALES SE
REALIZO EL CAMBIO:

ANULACION

TiTULO DEL DOCUMENTO:

CODIGO:

MOTIVO DE LA ANULACION:

VIGENTE DESDE: 06/05/2013

Coordinador de Calidad o Delegado

NOMBRE DEL RESPONSABLE CENTRO DE DOCUMENTACION

DISTRIBUCION DE COPIAS DE DOCUMENTOS VIGENTES

NOMBRE DEL DOCUMENTO A DISTRIBUIR:

FECHA ENTREGAR A FIRMA FECHA ENTREGAR A FIRMA
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NOMBRE DE LA OBRA O PROYECTO: REGISTRO REG.PRO.GC.003

....................................................... VERSION. 000
Monto: . CUI\%EOI\II\I'I:I—ORSOII;)?I'EERN os REVISION. 000
Contratante:

INCLUSION [ ACTUALIZACION [ ANULACION []

TITULO DEL DOCUMENTO QUE INGRESA:

DETALLE TIPO DE DOCUMENTO:

NUMERO DE DOCUMENTO: FECHA:

NOMBRE DE LA PERSONA QUE LO SUSCRIBE:

FECHA DE INGRESO:

EDICION: [NUMERO DE FOJAS O PLANOS:

DETALLE LA FORMA DE ENTREGA:

ACTUALIZACION

TITULO DEL DOCUMENTO ACTUALIZADO:

EMISOR:

FECHA DE NUEVA EMISION:

EDICION:

ANULACION

TITULO DEL DOCUMENTO:

Coordinador de Calidad o Delegado

NOMBRE DEL RESPONSABLE QUE CENTRO DE DOCUMENTACION
INGRESA
DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS EN RECOLECCION DE DOCUMENTOS
ORIGINAL OBSOLETOS
Nombre del Documento: Nombre del Documento:
FECHA |ENTREGAR A FIRMA DEVUELTO POR FECHA FIRMA
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3.3.1.2.3. PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE REGISTROS
APLICADOS A LA OBRA CIVIL.

RESPONSABLE

COORDINADOR DE CALIDAD O DELEGADO

PROCEDIMIENTO

Es importante recordar que los Registros de Calidad,
forman parte integral del procedimiento al que
pertenecen, y por tanto su aprobacion se realiza de
manera simultadnea con el Procedimiento. Se rige a lo
siguiente: CODIFICACION E IDENTIFICACION DE
REGISTROS.- Todos los registros se codifican de
acuerdo al “Procedimiento Norma Fundamental’
GC/01 en este caso GC significa Gestién de calidad.
La identificacion entre registros de igual formato se
realiza segun su necesidad como: fechas, secuencia,
nombre de cliente, nombre de proveedor, entre otros,
lo cual permite diferenciarlos en el tiempo o en el
espacio asi como la version y la revision de cambio
dinAmico si es necesario evolucionar el registro.
ALMACENAMIENTO.- Los criterios para
almacenamiento de los Registros de Calidad, deben
ser definidos por el Coordinador de Calidad y Jefe del
Proceso, con el propésito de acceder a ellos
facilmente en el Centro de Documentacion. El lugar
del archivo de cada proceso debe asegurar que los
Registros de Calidad estén protegidos contra dafio,
pérdida o deterioro (incluyendo condiciones
ambientales inadecuadas). Es responsabilidad del
Jefe de Proceso, asegurar el mantenimiento de estas
condiciones. Cada semana, dependiendo la evolucion
de la obra civil, el Coordinador de calidad revisa los
registros pertenecientes a la obra y los mantiene por
dos semanas como archivo activo, y de no necesitar
el registro durante este tiempo, pasa a permanecer
como archivo inactivo el coordinador de calidad es el
responsable
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CONTROL DE LOS REGISTROS DE CALIDAD.

A continuacion se indican los pasos a seguir para controlar los registros de

calidad:

RESPONSABLES

ACCION

REGISTRO

Coordinador de Calidad y
Jefe del Proceso

Define personal que tiene acceso.
Ubicacion fisica.

Criterio de identificacion.

Criterio de almacenamiento.

Tiempo conservacion del archivo en el
area.

Tiempo en el archivo inactivo.

Método de destruccion.

Responsable.

Informacién para
control de registros por
proceso

Centro de Documentacion

Actualiza la lista maestra de registros
activos.

Envia una copia a los jefes de
procesos que la requieran.

Lista Maestra de
Registros Activos

Coordinador de Calidad

Comunica y capacita al personal
relacionado con el proceso.

UTILIZACION DE REGISTROS DE CALIDAD.

Durante la utilizacion en sitio, se debe cumplir con lo siguiente:

e Los registros de calidad deben ser diligenciados en su totalidad, no deben

quedar casilleros vacios ni registrar la informacion en los margenes u

otros casilleros no destinados para tal fin. En el caso en que la

informacion requerida en un casillero no aplique se coloca las siglas N/A

o una linea.
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e Cuando se presenten problemas o errores en la diligencia de Registros
de Calidad, se debe poner una linea inclinada sobre la informacion errada
y se debe registrar nuevamente con la sumilla del responsable de llenarlo.
e El Representante de la direccion / Coordinador de calidad son los

responsables de entregar los formatos a los usuarios que lo requieran.

REGISTROS INFORMACION PARA CONTROL
DE REGISTROS POR PROCESO

LISTA MAESTRA DE REGISTROS
ACTIVOS

ANEXOS NO APLICA
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NOMBRE DE LA OBRA O PROYECTO: REG.PRO.GC.004
....................................................... R,EGISTRO VERSION. 000
Monto- INFORMACION PARA CONTROL DE REVISION. 000
Contratante: REGISTROS POR PROCESO
RESPONSABLE DEL PROCESO:
FECHA DE ACTUALIZACION:
TIEMPO DE TIEMPO DE
NOMBRE DEL cOD No. ACCESO UBICACION CRITERIO DE CRITERIO DE CONSERVACION | CONSERVACIO RESPONSABLE
REGISTRO De Copia | PERMITIDO A FiSICA IDENTIFICACION | ALMACENAMIENTO | ARCHIVO DEL N ARCHIVO
AREA INACTIVO
Archivero Nomt.)re del Por Obra 2 semanas 1 afio
registro
FIRMA DEL RESPONSABLE.........ccccoiiiiiiiiii i enie i enaeeas
HOJA........ DE..........
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NOMBRE DE LA OBRA O PROYECTO: REG.PRO.GC.005
....................................................... REGISTRO VERSION. 000
Y LISTA MAESTRA DE REGISTROS ACTIVOS REVISION. 000
Contratante:
ELABORADO POR:
FECHA DE ACTUALIZACION:
TIEMPO DE
NOMBRE DEL ) .| ~ | ACCESO | UBICACION CRITERIO DE CONSERVACION TIEMPO DE
REGISTRO CODIGO | O" | C* | pERMITIDO |  FISICA | ALMACENAMIENTO ARCHIVO DEL AnaEVACION | RESPONSABLE
FIRMA DEL RESPONSABLE.:........ccccii i e
HOJA....DE....
O*= ORIGINAL
C*= COPIA
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3.3.1.2.4. PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA INTERNA EN LA OBRA

CIVIL

RESPONSABLE

COORDINADOR DE CALIDAD

DEFINICIONES

Auditoria: Proceso sistematico, independiente 'y
documentado para obtener evidencias y evaluarlas de
manera objetiva con el fin de determinar la medida en
gue se cumplen los criterios estipulados para este
proceso.

Inconformidad: Incumplimiento de un requisito

establecido en el Sistema de Gestion de Calidad.

Inconformidad mayor: aquella que se presenta cuando:

a) Hay una ausencia total de algun requisito exigido por
la Norma aplicable en el Sistema de Gestién de
Calidad de la Organizacion.

b) Hay una falla total de algun procedimiento o
instruccion de trabajo critico para la calidad del
producto / servicio o en el funcionamiento del
Sistema de Gestion de la Calidad de la
Organizacion.

c) Hay varias faltas menores en un procedimiento, que
al sumarlas, sugieren en forma colectiva una falla
total o importante en el procedimiento.

Inconformidad menor: Incumplimiento parcial a un
requisito del Sistema de Gestion de Calidad.
Observacion: situacién que podria convertirse en una
potencial no conformidad

Criterio de Auditoria: Conjunto de politicas,
procedimientos o requisitos utilizados como referencia
en una auditoria.

Evidencia de Auditoria: Registros, declaraciones de
hechos o cualquier otra informacién que son pertinentes
para los criterios de auditoria y que son verificables.
Hallazgos de Auditoria: Resultados de la evaluacion de
la evidencia de la auditoria reunida, contra los criterios
de Auditoria.
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PROCEDIMIENTO

Planificacion de auditorias.- Al inicio de la obra civil,
el Representante de la Direccion o su delegado
elaborara la “Programacién de Auditorias Internas” que
contempla la planificacion de las Auditorias de calidad.
Para ello, se debe considerar la ejecucion de al menos
una auditoria interna a las dos (2) semanas iniciada la
obra civil con una frecuencia de ejecucién cada dos (2)
semanas, donde se verificar4 el estado e importancia
de los procesos a auditar y el resultado de auditorias
previas. Este programa de Auditorias internas de
seguimiento es entregado al Coordinador de Calidad
para su respectiva revision y deteccion de una
necesidad de verificacion esencial dentro de la obra
civil para el cumplimiento con el Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) o por la no-ejecucion del programa
aprobado por motivos de fuerza mayor.

Alcance de la auditoria.- EI Coordinador de Calidad
establece el alcance, frecuencia, criterio y recursos
necesarios para realizar las auditorias del Sistema de
Calidad en la obra civil como los materiales, trato al
cliente y personal técnico laboral capacitado. El alcance
define los procesos de la empresa que se auditaran y el
criterio define las clausulas de la norma ISO 9001:2008
y/o la documentacion del SGC que se revisaran en la
auditoria.

Designacion de Auditores Internos.- Previo a la
ejecucion de una auditoria del Sistema de Gestion de
Calidad, el Representante de la Direccion designa dos
(2) Auditores Internos para asegurar la objetividad e
imparcialidad del proceso de auditoria, los auditores
seleccionados no deben pertenecer al area 0 proceso
gue sera auditado. Del grupo elegido, el Representante
de la Direccion nombra al Auditor Lider de la auditoria
en este caso serd el Coordinador de Calidad de la
Obra.

Elaboracion del plan de auditoria.- EI Representante
de la Direccion o su delegado conjuntamente con el
Auditor Lider elaboran el “Plan de Ejecucion de
Auditorias”. Este plan debe incluir:

Objetivo de la auditoria
Alcance de la auditoria
Auditor Lider

Equipo Auditor
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PROCEDIMIENTO

Criterio de auditoria como:
e Norma ISO 9001
e Manual de Calidad
e Procedimientos del Sistema de Gestion de

Calidad
Detalle de la auditoria, incluyendo:
e Fechas

e Horario de las entrevistas y de las reuniones
inicial y de cierre

Procesos o Areas auditadas

Cargos de los responsables auditados
Auditores

Clausulas de la Norma ISO 9001:2008

Una vez elaborado el plan, el Representante de la
Direccion o su delegado, envia una comunicacion a los
responsables que van a ser auditados para Ssu
conocimiento.

Si el responsable del area o proceso a ser auditado
objeta alguna disposiciéon del plan de auditoria, se
deben  solucionar estas diferencias con el
Representante de la Direccién y de ser necesario se
podran realizar cambios en la programacion.
Preparacion de la Auditoria.- Antes de la realizacién
de la auditoria, el Representante de la Direccion junto
con el Auditor Lider, se retnen para el estudio de la
documentacion correspondiente y la elaboracion de las
listas de verificacion segun formato ‘“Lista de
Verificaciéon”

EJECUCION DE LA AUDITORIA

Reunion inicial o de apertura.- El Representante de la

Direccion o su delegado, el Auditor Lider y el equipo de

auditores se reunen en fecha y hora prefijadas con

anterioridad con los responsables de los procesos o

areas que se auditaran incluyendo la Gerencia General

0 su representante en la obra civil, a fin de:

» Indicar el alcance y objetivo de la auditoria.

» Presentar a cada uno de los miembros del equipo
auditor.

» Presentar el plan de la auditoria.

= Confirmar que existan las facilidades necesarias
para el desarrollo de la auditoria.

» |Indicar la confidencialidad de Ila informacion
proporcionada a los auditores.
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PROCEDIMIENTO

= Explicar el tipo de no conformidades.
» Indicar el formato de registro de no conformidades y
de acciones correctivas-preventivas
= Explicar la importancia de la implantacion vy
seguimiento de las acciones correctivas.
= Explicar la colaboracion que se necesita de los
auditados, incluyendo: el acceso a documentos y
registros del Sistema de Calidad, que no se reciban
llamadas telefonicas ni visitas, que no se programen
otras reuniones durante las auditorias, y que se
cumplan los horarios descritos en el plan.
= Confirmar la hora y fecha para la reunion de cierre y
para cualquier otra reunion intermedia si se
necesita.
= Aclarar cualquier detalle del plan de la auditoria.
Recoleccion de informacion.- El auditor lider o el
equipo de auditores empleando su “Lista de
Verificacion”, recolectan evidencia de auditoria, es
decir, la informacion necesaria a través de entrevistas,
examen de procedimientos, observaciones y registros
de las actividades con el fin de \verificar su
cumplimiento al compararla con los requisitos
especificados en la Norma ISO 9001, en el presente
Manual de Calidad o en la Documentacion del Sistema
de Gestion de Calidad. Una vez concluida la auditoria
en el area o proceso, el auditor informa al auditado
acerca de las desviaciones encontradas y registra las
no conformidades u observacion en el formato
“Solicitud de Acciones Correctivas y Preventivas”
Reunién de enlace.- Durante el transcurso de la
auditoria en el Sistema de Gestion de Calidad en la
obra civil (si se encuentra planificado o sea requerido)
y al final de la misma, el Auditor Lider y el equipo de
auditores se reunen para analizar los resultados
parciales o finales de la auditoria realizada. En esta
reunion se agrupan las no conformidades encontradas
para su posterior presentacion y se definen las
conclusiones de la auditoria.
Reunién de cierre.- Al final de la auditoria, el Auditor
Lider y el equipo de auditores mantienen una reunion
con los responsables de los procesos o0 areas
auditadas. El propésito de esta reunion es presentar un
informe preliminar de las no conformidades detectadas
e indicar las conclusiones globales de la Auditoria.
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3.3.1.2.5. LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS EN LA OBRA CIVIL**

CODIGO:
REVISION:
TS LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS ACTIVOS
No. de No. de Copias | Fecha de
DOCUMENTOS CODIGO
No. PROCESOS Revision Distribuidas Vigencia
0
8 1 GERENCIA GE
O
O
LLl
|<_( 2 GESTION DE CALIDAD GC
o
|_
)
L 3 SERVICIO AL CLIENTE SC
4 GESTION COMERCIAL CO
(%)
g 5 PLANIFCACION Y LOGISTICA PL
=
é 6 DESARROLLO DE PROYECTOS DP
L
o
O
7 COMPRAS CP
8 CRONTOL DE SERVICIOS CS
9
O 9 ADMINISTRATIVO Y HNACIERO AF
o
<

** AQUI SE REGISTRAN LOS DOCUMENTOS UTILIZADOS EN EL SGC (SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD) DE LA OBRA CIVIL
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3.3.1.2.6. LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS EN LA OBRA CIVIL

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS
HOJA....DE....
NOMBRE DEL RESPONSABLE DE Fecha: Hora:
LLENADO:
No. NOMBRE DEL DOCUMENTO PROCEDENCIA FECHA DE FORMA DE RESPONSABLE

EMISION

ACTUALIZACION

OO WIN|F

OBSERVACIONES:

COORDINADOR DE CALIDAD:

Contratante, proveedores.

**Coloque el nombre de los documentos (Oficio, Memorandum, y otros) provenientes de cliente externo o del
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3.3.1.2.7. LISTA MAESTRA DE REGISTROS APLICADOS EN LA OBRA CIVIL

LISTA MAESTRA DE REGISTROS APLICADOS A LA OBRA CIVIL
HOJA....DE......
NOMBRE DEL RESPONSABLE DE LLENADO: | Fecha: Hora:
No. NOMBRE DEL REGISTRO PROCESO DE FECHA DE FORMA DE RESPONSAB
PROCEDENCIA EMISION ACTUALIZACION LE
1
2
3
4
5
6

OBSERVACIONES:

COORDINADOR DE CALIDAD:

**Coloque el nombre de los registros provenientes de cada proceso.
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3.3.1.2.8. PROGRAMACION DE AUDITORIAS INTERNAS EN LA OBRA CIVIL

| ELABORADO POR: Equipo auditor

| APROBADO POR: Coordinador de Calidad

PROGRAMACION DE AUDITORIAS INTERNAS EN LA OBRA CIVIL

Nombre de la Obra: Hoja....de.....
Responsable de Auditoria o Auditor Lider: Fecha de Elab.: [
AUDITORIAS PRIMER SEMESTRE AUDITORIAS SEGUNDO SEMESTRE
AUDITORIAS ENE. | FEB. | MAR. | ABR. | MAY. | JUN. | JUL. | AGO. | SEP. | OCT. | NOV. | DIC.

Auditoria N° 1 Procesos:

Auditoria N° 2 Procesos:

Criterios de Auditorias empleados:

Observaciones Generales:

CORRESPONDE A MES DE :

CORRESPONDE A SEMANA:
AUDITORIA NUMERQO:

FIRMA DEL RESPONSABLE:

FECHA:
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3.3.1.2.9. PLAN DE EJECUCION DE AUDITORIAS INTERNAS

Para la ejecucion de auditorias internas en la obra civil de seguimiento a
partir de la semana posterior a la auditoria inicial realizada en la obra civil, el
Representante de la Direccion conjuntamente con el Auditor Lider preparan
el “Informe de Auditorias” dirigido al Comité de Calidad para su conocimiento
y comentarios sobre aspectos especificos de los resultados de la auditoria
interna inicial efectuada, aqui se coordina una reunion especifica con el
Fiscalizador de la obra civil, con el fin de resolver las no conformidades en
los hallazgos de auditoria presentados.

Para el Analisis de la Inconformidad presentada inmediatamente después de
la Auditoria Interna inicial, el Responsable del Proceso analiza la
Inconformidad e identifica las causas que generaron la misma. Este andlisis
debe ser proporcional a la magnitud del problema. Para la identificacion de
las causas se pueden utilizar herramientas estadisticas tales como los
diagramas de causa efecto y un andlisis con el Fiscalizador de la obra, que
se considere aplicable a la consecucion del Sistema de Gestion de Calidad.
NOTA: Para este andlisis, el Responsable se puede reunir con las personas

involucradas.

Las causas encontradas se deben reportar en la casilla correspondiente del

registro “Solicitud de Acciones Correctivas —Preventivas™

126



3.3.1.2.9.1. LISTAS DE VERIFICACION**

**Estas listas de verificacion sirven para constatar durante la Auditoria de seguimiento, el Sistema de Gestién de Calidad
implementado en la obra civil por el contratista, se verifican los procesos, a los integrantes de cada proceso y el conocimiento acerca

del SGC.

LISTAS DE VERIFICACION DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

FECHA DE LA AUDITORIA
DETALLE DE LA PREGUNTAS

PROCESO DE GESTION DE CALIDAD Auditoria N°:

NOMBRE DEL AUDITOR

Sl

NO

OBSERVACIONES

¢Conoce Ud. la Politica de Calidad Implementada en la Obra?

¢Cuales son los Objetivos de Calidad implementada en la obra?

¢Cuales son los procedimientos obligatorios del sistema?

¢Qué es un Proceso en la obra civil?

REQUISITOS ¢Como se identifican los procesos en la empresa?
BASADOS EN |¢Describa todos los procesos de la obra civil?

LA NORMA ISO |Dentro de qué proceso esta ud.

9001-2008 ¢ Qué procedimientos debe seguir ud. en la empresa

¢Que registros lleva a cabo?

¢Cudles son los duefios de los procesos?

¢Qué hace ud. por implementar y mejorar el SGC?

¢Funcionan todos los procesos de calidad en la obra civil?

Parametros de Auditoria: Revisar el Sistema de Gestion de Calidad aplicado en la obra civil.

No conformidades detectadas:

Acciones Correctivas asumidas:

Firma del Responsable Auditor Firma del Auditado

Firma de Fiscalizador
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3.3.1.2.9.2. INFORME DE AUDITORIA

*Aqui se detalla el modelo de informe de auditoria a ser implementado en la obra civil que
constara de los siguientes enunciados:

1. Fecha (s) de realizacion de la auditoria:
2. Fecha de presentacién del informe:

3. Lugar de la auditoria:

4. Objetivo de la auditoria:

5. Alcance de la auditoria:

6. Criterio de auditoria:

7. Equipo Auditor:

8. Personal entrevistado:

9. Conclusiones:

10. Recomendaciones:

11. Anexos
11.1 Informe de No Conformidades.

11.2 Listas de verificacion utilizadas.

128



3.3.1.3. PROCESO ESTRATEGICO DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA
OBRA CIVIL

Este proceso establece un seguimiento a los requerimientos del cliente como
entidad estratégica de precautelar la satisfaccion de los Contratantes. Busca
el mitigar ciertas disconformidades que se suscitan en la obra como los
atrasos en el cronograma de trabajo y cronograma valorado, definir los
acabados en la obra civil, ultimar detalles técnicos referentes a seguridad y
salud ocupacional; y, otros de interés contemplados en la metodologia de
trabajo contractual. Se define el siguiente procedimiento basico para atencion

al cliente:

3.3.1.3.1. PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION AL CLIENTE

El “Procedimiento de atencion al cliente” establece en resumen, el accionar
sistemético del Contratista frente a los requerimientos puntuales del
Contratante, se contempla el manejo de los registros de: i.) Atencion al
Cliente Interno, ii.) Atencién al Cliente Externo, iii) Quejas y reclamos
suscitados en la obra civil donde se describe la metodologia para medir la
satisfaccion de los clientes con respecto a la calidad del producto o servicio
entregado, donde se medird sus necesidades satisfechas mediante la
utilizacion de la “Encuesta de Satisfaccion al Cliente”, donde el Comité de
Calidad obtiene la informacion necesaria para el mejoramiento de las

actividades y asi lograr la méaxima satisfaccion de los contratantes.
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3.3.1.3.2. REGISTRO DE ATENCION AL CLIENTE INTERNO

Registro usado entre los procesos, funcionarios y jefes de proceso, de facil
llenado.

g‘/ligntras ’Z)d: no eSta6a... RegistroT(IjPeéAltﬁq_cI:Eigagl Cliente

NO

ELST. (a): —

Requerimiento:

Sugerencia:

Tipo de Comunicacion: Oficio Memordndum___
Otros
Hora Fecha

Quien recibio el mensaje:

**Registro para uso interno de la Obra, para usarse entre los procesos de la
obra, el responsable de llenado y de almacenamiento ser&a el Coordinador de
calidad o delegado.
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3.3.1.3.3. REGISTRO DE ATENCION AL CLIENTE EXTERNO
Registro usado entre el Contratista y la Contratante, de facil llenado.

Mientras Ud. no estaba... e PO EXTERND
llamo ViNno a oficinas = N__

ELSr. (a):

Mensaye:

Hora Fecha

Urgente '— Devolver Llamada —Llama luego

Quien recibio el mensaje:

**Registro para uso externo de la Obra, para usarse entre el Contratistay el
Contratante; el responsable de llenado y de almacenamiento seré el
Coordinador de calidad o delegado.
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3.3.1.3.4. REGISTRO DE QUEJAS Y RECLAMOS SUSCITADOS EN LA
OBRA CIVIL

En este registro se evidencian las quejas y reclamos; a ser resueltos de forma inmediata.

FECHA DEL RECLAMO: RECLAMO No:

CLIENTE O CONTRATANTE:

DIRECCION: TELEFONO:

PERSONA QUE RECIBE EL RECLAMO: PERSONA QUE DEBE SOLUCIONAR EL RECLAMO: ( se
(responsable asignado o coordinador de refiere al proceso)

calidad)

DESCRIPCION DEL RECLAMO ( describir tal y como se presenta el reclamo):

TIPO DE RECLAMO A B C D
RECIBIDO
A — CALIDAD DEL SERVICIO.- (Tiempo de entrega de la obra, C — ATENCION AL CLIENTE.- (Mala atencién
atrasos, desobediencia, incumplimiento contractual, Telefénica, falta de personal técnico en la obra)
desabastecimiento de materiales y personal técnico y obra) (Dificultad para comunicarse teleféonicamente)
B — ASESORIA TECNICA DURANTE LA PRESTACION DEL D — ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS
SERVICIO (Falta de seriedad en las citas, descoordinacién en las (Pagos a los proveedores e incumplimiento de
reuniones de la obra) pago a obreros, compra de materiales para la obra
civil)

PARA RECLAMOS TIPO A
¢SE NECESITA VISITA DE INSPECCION DEL DUENO DE LA OBRA? S| NO
FECHA DE LA VISITA DE INSPECCION | Dija Mes Afio

PERSONAL QUE IRA A LA VISITA DE INSPECCION:

ACCIONES TOMADAS DURANTE LA VISITA AL CONTRATISTA PARA RECLAMOS TIPO A:

ACCION TOMADA:

OBSERVACION:

EL RECLAMO FUE SOLUCIONADO PARA RECLAMOS TIPOB,CYD: SI NO

ACCION TOMADA:

OBSERVACIONES:

FIRMA DEL JEFE DE PROCESO FIRMA DEL RESPONSABLE:
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3.3.1.3.5. REGISTRO DE ENCUESTAS DE SATISFACCION AL CLIENTE

En el presente registro se estipula la satisfaccién del servicio entregado por el Contratista a
ser aplicada cada dos (2) semanas al Contratante, o cuando el Representante de la
direccién lo disponga para monitoreo de la obra civil. A continuacion se detalla el modelo de
encuesta a ser aplicada:

NOMBRE DEL CLIENTE:

NOMBRE DE LA OBRA:

FECHA:

¢, CUMPLIMOS CON LA ENTREGA DE SU PROYECTO EN EL TIEMPO
ACORDADQO?

st [] NO [ ]

¢ COMO CALIFICARIA UD. LA ATENCION BRINDADA POR EL CONTRATISTA?

MALA D REGULAR D BUENA D MUY BUENA D

¢EL PROYECTO REALIZADO POR NOSOTROS CUMPLIO CON TODAS SUS
EXPECTATIVAS?

SI |:| NO |:|

¢ SE SOLUCIONO SUS PROBLEMAS A TIEMPO?

st [] NO [ ]

SUGERENCIAS Y COMENTARIOS PARA MEJORAR NUESTRO SERVICIO

FIRMA DEL CONTRATANTE
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3.3.2. PROCESOS OPERATIVOS EN LA OBRA CIVIL

PROCESO OPERATIVO PARA LA GESTION COMERCIAL EN LA OBRA
CIVIL, PROCESO OPERATIVO PARA LA ADMINISTRACION,
PROGRAMACION Y SEGUIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES EN LA OBRA
CIVIL, PROCESO OPERATIVO PARA EL DESARROLLO DE LA OBRA
CIVIL, PROCESO OPERATIVO PARA LA GESTION EN COMPRAS DE LOS
MATERIALES EN LA OBRA CIVIL Y PROCESO OPERATIVO PARA EL
CONTROL DEL SERVICIO ENTREGADO POR EL CONTRATISTA.

3.3.2.1. PROCESO OPERATIVO PARA LA GESTION COMERCIAL EN LA
OBRA CIVIL

Para la correcta operatividad del Sistema de Gestién de Calidad en la obra
civil es necesario el establecimiento de procedimientos sencillos sobre la
misma, esto es, la aplicacion de una Gestion comercial responsable y
acertada del Contratista, que permita el adecuado manejo de flujo de caja
permanente en la obra civil para asi evitar percances y atrasos injustificados
debido a: falta de cobros de planillas, errores en el cobro de facturas, errores
en el cobro de érdenes de trabajo y otros cobros que perjudiquen el normal
desarrollo de la obra civil, sin embargo, la responsabilidad contempla un
aspecto bilateral donde se involucra directamente al Contratante, Contratante
involucrado de suma importancia para la consecucion de los resultados
esperados, porque sin la participacion de éste, en la oportuna aprobacion de
pagos, permitira que la obra civil no se paralice; la operatividad de este
proceso de Gestion comercial establecera: gestionar de manera agil y eficaz
la adquisicion de los materiales de obra civil, una correcta administracion

dinamica e interaccion entre los procesos, vigilia de los estados
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programaticos pactados contractualmente con el Contratante y dar un

seguimiento estratégico mediante la vigilia continua de la funcionalidad y feliz

término de la obra civil. Este proceso operativo se rige a los siguientes

procedimientos:

3.3.2.1.1. PROCEDIMIENTO DE LA GESTION Y CONTROL DE LA
GESTION COMERCIAL EN LA OBRA CIVIL

RESPONSABLE

DIRECTOR TECNICO DEL CONTRATISTA O
GERENTE COMERCIAL

PROCEDIMIENTO

Sera de obligatoriedad el atender al Contratante de
manera inmediata, ya sea por teléfono, mail, por escrito
o personalmente mediante reuniones especificas.

Si al Contratante se lo atiende personalmente, esto es
con una reunién especifica, se lo realizara en la oficina
de reuniones ubicada en la obra civil, estas reuniones
son de caracter oficial donde se establecen y discuten
las necesidades especificas de la obra civil relacionadas
a controles y andlisis periddicos de los términos
contractuales, términos de referencia y otros
documentos inherentes para el desarrollo de la obra
civil. En caso de no poder reunirse las partes
contrayentes, se debera fijar una fecha en acuerdo para
la reunion impostergable. EI Director Técnico del
Contratista o la Gerencia Comercial es el encargado de
la coordinacion de la reunion con el Contratante, lo
recibe, atiende todas sus dudas y necesidades; y, a su
vez el Contratista plantea sus inquietudes,
requerimientos que se los evidenciaran en el Registro
de Revision y Andlisis de los Términos
Contractuales.

En la mentada reunidn se revisaran inclusive todos y
cada uno de los requerimientos estipuladas en las
Ordenes de Trabajo emitidas durante la ejecucion de la
obra civil; y, se estableceran los alcances y monitoreo
del desarrollo de las mismas, los detalles técnicos se lo
establecera en el Registro de Orden de Trabajo, se
evidenciaran en coordinaciéon de la administracion
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financiera del Contratante, para la verificacion de los
pagos pendientes, fechas de pago, disponibilidad
presupuestaria al momento de la reunion y las facturas
emitidas con los valores verificados previo a la
aprobacion de las planillas de pago correspondientes,
evidenciados en el Registro de emisién de facturas
por parte del Contratista, y como conclusion general
de la reunién se expondra el flujo de caja hasta el
momento de la reunion, presentado y evidenciando el
“Registro de Control de Flujo de Caja por parte del
Contratista.”

REGISTROS

Registro de Revision y Andlisis de Términos
Contractuales.-

Registro usado para registrar el analisis del contrato,
ultimar detalles estipulados y verificar los alcances
contractuales, definir documentacion para los pagos,
entre otros.

Registro de Orden de Trabajo.-

Registro usado para registrar las ordenes de trabajo que
se suscriban en la obra civil, no se realizar4 ninguna
obra civil adicional no templada en este registro.
Registro de Control de Emision de Facturas por
parte del Contratista.-

Registro usado para registrar las facturas dirigidas al
contratante, se debera utilizar este registro obligatorio
para evidenciar el manejo y control sobre la emision de
facturas, registrar nimero de oficio y nombre y fecha de
la persona que recibe.

Registro de Control de Flujo de Caja por parte del
Contratista

Registro usado para detallar los flujos de caja
egresados vs los flujos de caja ingresados, donde se
refleja el estado de amortizacion del anticipo y refleja
flujos de caja criticos que dificultaria la continuidad de la
obra cuando la totalidad a egresar supere la
disponibilidad de flujo de caja para continuar la obra, en
caso de producirse un flujo critico se levantara una no
conformidad. (Ver los registros subsecuentes).

ANEXOS

Se toman de referencia y se articulan con los Registros
de Proceso Gerencial, Gestién de Calidad y Servicio al
cliente.
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3.3.2.1.2. REGISTRO DE REVISION Y ANALISIS DE TERMINOS CONTRACTUALES

NOMBRE DEL PROYECTO:

NOMBRE DEL CONTRATISTA

FISCALIZADOR:

REGISTRO DE REVISION Y ANALISIS DE TERMINOS CONTRACTUALES

CODIGO

REVISION

FECHA

N° de Registro

Nombre del Coordinador de Calidad de la Obra:

ITEM1 | ITEM2 | ITEM3 ITEMA4 ITEMS5 ITEMG6 PAGINA
NOMBRE DE LO CONTRATANTE O DUENO DE LA OBRA
FECHA DE FECHA DE PLAZO DE . NP de Documentos| N° d? Doc.umentos N° de Personal
ENTREGA DEL ENTREGA DE |ENTREGA DE LA NUMERO DE ESTUDIOS Legales Financieros Tecnico Principal Monto del Contrato
DE SUELO EN LA OBRA| Solicitados para Solicitados para ecn|09 . incipa
ANTICIPO LAS POLIZAS OBRA Solicitado

pago de planillas

pagos de planillas

Detalle observaciones y especificaciones a
realizar al Contratante para con los ITEM :

ANALISIS CONTRACTUAL: ( Detalle Clatsulas de interés a tratar; para la reunion)

Observaciones del CONTRATANTE:

FIRMA DEL CONTRATISTA

FISCALIZADOR

SUPERVISION DEL CONTRATO

ADMINISTRADOR
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3.3.2.1.3. REGISTRO DE ORDEN DE TRABAJO

ORDEN DE TRABAJO N°

PARA:
DE:
OBRA:
ASUNTO:

FECHA:

1. COTIZACION DE LA OBRA Y FORMA DE PAGO:

DESCRIPCION TOTAL

SUBTOTAL
IVA 12%
RETENCIONES %
TOTAL

2. FORMA DE PAGO:

3. LA OBRA COMPRENDE:

4. LA OBRA A ENTREGAR COMPRENDE LO SIGUIENTE:

5. PLAZO DE LA ENTREGA:
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3.3.2.1.4. REGISTRO DE CONTROL DE EMISION DE FACTURAS POR PARTE DEL CONTRATISTA

REGISTRO DE ENVIO DE FACTURA AL CLIENTE

NOMBRE DE LA OBRA O PROYECTO: | conico | REVISION
NOMBRE DEL CONTRATISTA: PAGINA
NOMBRE DEL FISCALIZADOR: MES
DIRIGIDO A N° OFICIO OBRA O PROYECTO MONTO USD$ QUIEN RECIBE N° de Planilla
OBSERVACIONES:
FIRMA DEL CONTRATISTA FIRMA DE FISCALIZADOR SUPERVISOR ADMINISTRADOR
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3.3.2.1.5. REGISTRO DE CONTROL DE FLUJO DE CAJA POR PARTE

DEL CONTRATISTA

=Conteste si o no paracontrol MES:

**Use letraimprentao controle en archivo digital

Control de Flujo de Caja de la Obra

DATOS TECNICOS DE LA OBRA

SEMANA NP°: DE HASTA

N° Obra:

Contratante: Fecha de Elaboracion: /
Obra:

Nombre del Intendente: Nombre del Residente

Posee Cantidad de Personal Posee Lista de Herramientas

Posee Lista de Materiales Posee Permisos de Seguridad de Obra

SE LLEVA CONTROL DE LIBRO DE OBRA:

Posee Reporte Fotografico
Posee el plano en obra:

Reporte medioambiental

OBSERVACIONES:

DATOS FINANCIEROS DE EGRESO Y CONTROL

SEMANA N°: DE HASTA
VALORES A CANCELAR SEMANAL: $
VALORES DE MAQUINARIA SEMANAL.: $
VALORES DE MATERIALES SEMANAL: $
TOTAL AEGRESAR $
VALOR DE ANTICIPO OTORGADO: $
VALORES AMORTIZADOS EN PLANILLAS: |$
SALDO DEL ANTICIPO: $
DISPONIBILIDAD DE FLUJO DE CAJA
PARA CONTINUAR LA OBRA $
REFLEJAR SIHAY FLUJO CRITICO $
Coordinador de Calidad Firma de Intendente Firma de Residente
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3.3.2.2. PROCESO OPERATIVO PARA LA ADMINISTRACION, PROGRAMACION Y SEGUIMIENTO DE
LAS ACTIVIDADES EN LA OBRA CIVIL

Proceso que contempla el uso de un registro de seguimiento, con la finalidad
el establecer, el orden en el Sistema de Gestidon de la Calidad, en cuanto a la
administracion y programacion de las actividades en la Obra Civil

Encargado: Residente de Obray
Coordinador de calidad

REGISTRO PARA LA ADMINISTRACION, PROGRAMACION Y SEGUIMIENTO DE LAS
ACTIVIDADES EN LA OBRA CIVIL

REVISION: 000

MES :

SEMANA :

DESDE......... HASTA.......

OBRA: CONTRATANTE:
TRABAJOA CONTACTO:
REALIZAR TELEFONO:
RESIDENTE RESPONSABLE: ARQUITECTO DIGITALIZADOR:
FECHA DE INICIO DE ELABORACION DE LA OBRA: FECHA DE FINALIZACION DEL PROYECTO:
(Fecha enla cual se INICIALA OBRACIVIL) (Fecha en la cual SE DEBE FINALIZAR EL CONTRATO)
TIEMPO DE DESARROLLO DE LA ACT. (DIAS) : TIEMPO DE DESARROLLO DE LA OBRA CON AMPLIACION DE PLAZO (DIAS) :
RESPONSABLE DE LA FECHA NOMBRE/FIRMA
ACTIVIDAD A REALIZARSE SEMANA OBSERVACIONES
ACTIVIDAD INICIO FIN DEL OBSERVADOR
Nota: Compare su actividad a desarrollar en tiempos, deacuerdo al CRONOGRAMA VALORADO, de la obra civil.
No. OBJETIVOS INDICADOR FORMULA META
(Numere Objetivos), (Detalle Objetivos Semanales) Efciciencia en la entrega de la actividad programada (tiempo de entrega /tiempo contractual)x100 <=90%
1
2
FIRMA DEL RESIDENTE DE OBRA REVISADO POR: FISCALIZADOR DE LA OBRA APROBADO POR: COORDINADOR DE CALIDAD
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3.3.2.3. PROCESO OPERATIVO PARA EL DESARROLLO DE LA OBRA CIVIL

que deben considerarse dentro de la Obra Civil.

DEFINICION: Proceso encargado del establecimiento de mecanimos de control,

DESARROLLO DE LA OBRA CIVIL

REVISION:00

CODIGO: DO.2013

Entradas

DAT E PROVIENEN DE ADMINISTRACION Y Responsable de rdinador li Residen DIRIGIDO CUMPLIMIENTO DE
0S QUE PRO STRACIO ProCESO" DESARROLLO DE LA OBRA CVIL p 152 Coordinador de Calidad y Residente de OBIETVOS Y POLITICA DE
PROGRAMACION DEL SISTEMA DE GESTION Cumplimiento: Obra CALDAD
- VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DEL CONTRATO Y SU CRONOGRAMA
Objetivo del Proceso
) VALORADO (CUANDO SEA REQUERIDO)
INGRESO - AVANZAR
Documentos del Proceso Registros del Proceso
LIBRO DE OBRA
CRONOGRAMA VALORADO Y DE AVANCE Depende de la Naturaleza de la Obra
ACTAS GENERALES DE REUNION
Actividades Generales del Proceso Control Salidas

BASES DEL CONCURSO Y CONTRATO

MONITOREO DE LAS CLAUSULAS CONTRACTUALES

CONTROLAR EN REGISTRO DE
ADMINISTRACION Y PROGRAMACION

ENTREGA SATISFACTORIA
DEL SERVICIO

MEMORIAS TECNICAS DE LA OBRA

REALIZAR LAS EVALUACIONES PERIODICAS DE LAS MEMORIAS

TECNICAS

CONTROLAR EN REGISTRO DE
ADMINISTRACION Y PROGRAMACION

ENTREGA SATISFACTORIA
DEL SERVICIO

CONTROLAR EN REGISTRO DE
ADMINISTRACION Y PROGRAMACION

ENTREGA SATISFACTORIA

PLANOS DE LA OBRA CIVIL REVISAR A DETALLE LO ESTIPULADO EN LOS PLANOS DEL SERVICIO
Recursos
NOMBRE Y APELLIDOS HUMANOS EQUIPOS OTROS OBSERVACIONES

COORDINADOR DE CALIDAD

COMPUTADOR & INTERNET

TRANSPORTE COMUNICACION Y TELEFONIA

RESIDENTE DE OBRA

COMPUTADOR & INTERNET

TRANSPORTE COMUNICACION Y TELEFONIA
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3.3.2.4. PROCESO OPERATIVO PARA LA GESTION EN COMPRAS DE LOS MATERIALES EN LA OBRA

CIVIL

REGISTRO DE PEDIDO DE MATERIALES

RESPONSABLE COORDINADOR DE CALIDAD.

Este proceso contempla el uso de dos registros detallados, donde se evidencia la gestiobn en compras y se verifican los requerimientos
acorde al presupuesto aprobado, este registro se adjunta en copia a las Planillas de pago de seguimiento. Estos registros se denominan:
Registro de Pedido de Materiales para la Obra Civil y Registro de Orden de Compra de Materiales.

PEDIDO DE MATERIALES PARA LA OBRA CIVIL

OBRA:

FECHA:

NOMBRE DEL RESPONSABLE:

CODIGO

REVISION

NUMERO :
HOJA :

COMPRAS.001

o}

DETALLES TECNICOS DE MATERIAL

DETALLES GENERALES DEL MATERIAL

ITEM

CODIGO

RUBRO

Cantidad Cantidad

Solicitada Presupuestada UNIDAD COSTO USD$

DESCRIPCION

PARA USO EXCLUSIVO DEL RESPONSABLE DE COMPRAS

NOMBRE DEL PROVEEDOR

TELEFONO

NOMBRE DEL
REPRESENTANTE

COSTO DEL PEDIDO

REALIZADO POR:

APROBADO POR

143




REGISTRO DE ORDEN DE COMPRA DE MATERIALES

RESPONSABLE  COORDINADOR
CALIDAD.

DE

Registro de Calidad utilizado para el control de ingreso de los materiales en la obra civil, se debera hacer
constar el proveedor y el solicitante de los materiales, y la firma del Coordinador de Calidad.

| CODIGO | GC.001
| REVISION | 0
NUMERO DE ORDEN DE COMPRA
Materiales de Obra
ORDEN DE COMPRA DE MATERIALES Senicios Varios
Senvicios
Especializados
DATOS DEL PROVEEDOR DATOS DEL SOLICITANTE
Nombre Nombre
Direccion Direccion
Ciudad Ciudad
Teléfono Teléfono
CANTIDAD UNIDAD DESCRIPCION PRECIO UNITARIO TOTAL

DETALLE LO REQUERIDO PARA LA CONSECUCION DE LA OBRA CIVIL

SUBTOTAL
ﬁ Detalles de pago

C Crédito: SUBTOTAL $0,00

O Efectivo:

© Cuenta: N.- Cta.: VA $0,00
o TOTAL $0,00
— Aprobado por

NOTA: REGISTRO UTILIZADO CON USD$ DOLARES AMERICANOS

N\ COORDINADOR DE CALIDAD O DELEGADO PERMANENTE

Notas o comentarios

FAVOR ANOTAR EL NUMERO DE NUESTRA ORDEN DE COMPRA EN SU FACTURA ]
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3.3.2.5. PROCESO OPERATIVO PARA EL CONTROL DE SERVICIO
ENTREGADO POR LA CONTRATISTA

Este proceso contempla el uso de un registro detallado donde se evidencia la
culminacion del trabajo contratado, verificando los requerimientos del
Contratante a plenitud. Se adjunta a la Acta de entrega recepcion provisional

de la obra.

REGISTRO PARAEL CONTROL DE SERVICIO ENTREGADO POR LA CONTRATISTA

CODIGO| GC.001 REVISION 0

NOMBRE DE LA OBRA NUMERO:

DESCRIPCION DEL PROYECTO

NOMBRE DEL CONTRATANTE

CONTRATISTA

VERIFICACION DE LOS REQUERIMIENTOS DE PRESENTACION DE LAOBRA

S| NO S| NO
SEGURIDAD LABORAL PAGO DE PLANILLAS SATISFACTORIO
ABASTECIMIENTO DE .
AFILIACION A SEGURIDAD SOCIAL
MATERIALES
PERSONAL TECNICO IDONEO PLANOS BIEN PRESENTADOS
FLUJO DE CAJA PERMANENTE POLITICA DECALIDAD

OPERATIVIDAD CON REGISTROS

VERIFICACION DE LOS REQUERIMIENTOS CONTRACTUALES DE LA OBRA ( DETALLE LO QUE REQUIERE EL
CONTRATANTE A DETALLE)

Sl NO

Il N Bl N Dl Dl I Ell I Bl N
RN

SE EVIDENCIA ALGUNA DISCONFORMIDAD CON LOS REQUERIMIENTOS CANTIDAD
DEL CLIENTE

ELABORADO POR: REVISADO: APROBADO

CONTRATISTA FISCALIZADOR COORDINADOR DE CALIDAD
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3.3.3. PROCESOS DE APOYO EN LA OBRA CIVIL

3.3.3.1. PROCESO ADMINISTRATIVO - FINANCIERO

Proceso encargado de la administracion del personal de la obra civil, en
cuanto a su competencia, el responsable de ejecucion, serd un delegado del
Coordinador de Calidad, y monitoreara la competencia de cada uno de los
involucrados.

3.3.3.1.1. PROCEDIMIENTO DE SELECCION E INDUCCION AL
PERSONAL

Este procedimiento contempla la eleccién y seleccion de personal, basado
en: los requerimientos del cliente Contratante y en las bases de contratacién
sea publica y privada, para esto se estableceran paradmetros de busqueda de
los profesionales y personal obrero idoneo para la obra civil; se evaluaran las

competencias del personal para la ejecucion 6ptima del Contrato.

3.3.3.1.2. PROCEDIMIENTO DE GESTION DEL RECURSO HUMANO

Este procedimiento contempla la operatividad del recurso humano funcional
en la obra civil, se estableceran pardmetros de dinamizacion en base a la
forma de contratacion; por ejemplo, el personal técnico seré el responsable
del monitoreo de la obra, y su delegado el responsable de sistema de
planillar el avance de la obra, es decir es responsabilidad de cada uno de los

asignados del proceso, proceder conforme a su competencia.

146



3.3.3.1.3. PROCEDIMIENTO PARA LA CALIFICACION DE LAS
COMPETENCIAS

La competencia es evaluada a partir de aspectos importantes REQUERIDOS

por el Contratante; que sirve tanto para la seleccién, induccién y gestion del

personal de obra. Los parametros para la calificacion de competencias es el

siguiente:

Educacion

Evaluacion de la Educacion

El Jefe de Proceso asigna una calificacion sobre la
ponderacion asignada en el Perfil de Cargo, comparando
la educacion establecida en el perfil de cargo, contra la
indicada en la carpeta del empleado, supeditado a lo
solicitado en los términos contractuales.

Formacién

Evaluacion de la Formacion

El Jefe de Proceso recopila y anota la calificacion
obtenida, en el formato “Calificacion total de la
competencia”. Si en la primera evaluacion de la
competencia el empleado no ha recibido capacitacion,
solo se tendra en cuenta la formacion descrita en la hoja
de vida, el Jefe de Proceso asigha una calificacion sobre
la ponderaciéon asignada en el Perfil de Cargo. Nota: En
el caso de que el empleado no haya recibido
capacitacion o entrenamiento en el periodo evaluado, o
el jefe de proceso considere que el empleado no
requiere de capacitacion o entrenamiento, se la realiza
sin tomar en cuenta el valor asignado a la formacion.

Habilidades

Evaluacion de Habilidades

El Jefe de Proceso asigna una calificacion para cada una
de las habilidades a evaluar por cargo de acuerdo a la
ponderaciéon asignada en el perfii de cargo. La
calificacion asignada se registra en el formato
“Calificacion total de la competencia”.

Experiencia

Evaluacion de Experiencia

El Jefe de Proceso asigna una calificacion sobre la
ponderacién asignada en el Perfil de Cargo, comparando
la experiencia establecida en el perfil de cargo contra la
indicada en la carpeta del empleado. La calificacion
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asignada se registra en el formato “Calificacion total de
la competencia”.

CALIFICACION TOTAL DE LA COMPETENCIA

La sumatoria de los resultados de las evaluaciones, es la “Calificacion total
de la competencia”. Para el empleado que obtenga una calificacion total de
la competencia menor o igual a 80 puntos porcentuales, el Jefe de Proceso
determinara las necesidades de capacitacion (obligatoria), las cuales deben
ser incluidas en el “Plan de Capacitacion”.

Para el empleado que alcance una calificacion total de la competencia
mayor a 80 puntos porcentuales el jefe de Proceso, determinara (si lo
considera necesario) la capacitacion a la que el empleado podria asistir.

Adicionalmente, establecen los cursos que pueden ser dictados por el
empleado, como parte de Capacitacion externa 0 interna.

El Jefe de Proceso, envia al Coordinador de Calidad la “Calificacion total de
la competencia”, de todo su personal a cargo y el Coordinador de Calidad
archiva el registro “Calificacion total de la competencia”, en la carpeta
personal de cada empleado, verificando el uso del registro.

Es de considerar que la eleccion del personal tanto técnico como obrero
dependera de la ponderacién de los resultados de la Calificacion total de las
competencias para la consecucion de los resultados esperados en la obra y
a lo solicitado por el Contratante.

REGISTROS CALIFICACION TOTAL DE COMPETENCIAS

PLAN DE CAPACITACION

ANEXOS
NO APLICA
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NOMBRE DE LA OBRA O PROYECTO: REG.PRO.AF.001
....................................................... REGI,STRO VERSION. 000
. CALIFICACION TOTAL DE p
Monto: COMPETENGIAS REVISION. 000

Contratante:
NOMBRE: APLLIDOS:
PARA PROCESO DE: PARA CARGO DE:
CALIFICACION SOBRE 100

1. EDUCACION CALIFICACION

TOTAL (MAX 30)
2. FORMACION CALIFICACION

TOTAL (MAX 20)
3. HABILIDADES CALIFICACION

TOTAL (MAX 25)

4. EXPERIENCIA

TOTAL (MAX 25)
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NOMBRE DE LA OBRA O PROYECTO: REG.PRO.AF.001
....................................................... REGI,STRO VERSION. 000
. CALIFICACION TOTAL DE p
Monto: COMPETENGIAS REVISION. 000

Contratante:
5. OBJETIVO INDICADOR META CALIFICACION
>80 NO 90
NECESITA
< 80 NECESITA
TOTAL /100

OBSERVACIONES:

CALIFICADO POR
COORDINADOR DE
CALIDAD

REVISADO POR

COORDINADOR DE CALIDAD

APROBADO POR GERENTE
GENERAL
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NOMBRE DE LA OBRA O PROYECTO: REG.PRO.AF.002
....................................................... REGISTRO . VERSION. 000
Monto: PLAN DE CAPACITACION REVISION. 000
Contratante:
E I MES 1 MES 2 MES 3
FUNCIONARIO CURSO A
DESIGNADO ELEGIR TOTAL
SEM1 [SEM2 |SEM3 SEM4 SEM1 SEM2 SEM3 SEM4 SEM1 SEM2 SEM3 SEM4

DETALLES DE LA CAPACITACION A RECIBIR:

E= CAPACITACION EXTERNA |= CAPACITACION INTERNA COSTO: USD

Aprobado por:

Coordinador de Calidad EN LA OBRA CIVIL:

Fecha:
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CONCLUSIONES

La importancia de un Manual de calidad implementado en la obra civil
permitira que los involucrados directos en el SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD DE LA OBRA CIVIL, sean mas colaboradores, piensen en funcion
de la satisfaccion de los Contratantes y los Contratistas.

Cabe mencionar que en el presente trabajo observé que la dindmica de los
procesos basicos disefiados en el presente Manual, desarrollara nuevas
técnicas de monitoreo en obra civil, desarrollara nuevas metodologias de
control, existira una evoluciébn en los trabajos en la obra sin atrasos
injustificados, permitira que los acabados en la obra estén acordes a los
requerimientos del cliente, y permitird establecer nuevas perspectivas de

ganancia para con el Contratista.
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RECOMENDACIONES

Se aconseja actualizar y revisar los Registros a implementarse, lo que
permitira dinamizar los procesos, y ser mas detallistas en el control y la
programacion de los procesos.

Se recomienda evolucionar nuevos procedimientos en pro a nuevos formatos
de seguimiento y control, y en cuanto a Auditorias de calidad y
programaciones especificas, acorde a la naturaleza de la obra civil

contratada.
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