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RESUMEN

A fin de garantizar la buena ejecucion e inversion en la construccion de una
obra publica o privada, ésta debe contar de manera permanente con un equipo
de profesionales que inspeccionen o supervisen la construccion de la obra;
para lo cual el propietario de la obra designa o contrata los servicios de

Supervisién de Obra.

El Supervisor de Obra tiene como funcién controlar la ejecucion de la obra y
absolver las consultas que formule el constructor; esta facultado de ordenar el
retiro de materiales o equipos por mala calidad o por incumplimiento de las

especificaciones técnicas.

La gestidon de procesos es la piedra angular en los sistemas de calidad de las
organizaciones, su implantacién ayuda a mejorar todos los ambitos de las

organizaciones.

La implementacion de un Sistema para la Gestidn de procesos en Supervision
de Obra - SGSO en la empresa, no es otra cosa que la adecuaciéon de los
procesos existentes en la organizacién, mejorando la gestion de las actividades
y uso eficiente de los recursos, dirigidos al aumento de la satisfaccién del

cliente.

La satisfacciéon del cliente es un tema importante para la empresa. La
organizacién adecua sus procesos para obtener indicadores en los que
podemos evaluar si los clientes se encuentran satisfechos con el servicio
ofrecido por nosotros. Asimismo, se realizan controles y evaluaciones para

determinar en qué medida podemos elevar el nivel de satisfaccion alcanzado.

Es un hecho que los procesos de apoyo son la base para el funcionamiento de
un SGSO, por lo que es importante la mejora de los procesos que aportan

mayor valor al sistema.



SUMMARY

To ensure proper implementation and investment in the construction of a public
or private work, it must have permanently with a professional team to inspect or
supervise the construction of the work; for which the owner of the work means

or engages the services of construction supervision.

Works Supervisor's role is to control the execution of the work and resolve
questions formulated by the builder; is empowered to order the removal of
material or equipment because of poor quality or failure of technical

specifications.

Process management is a cornerstone in the quality systems of organizations,

its implementation helps to improve all areas of organizations.

Implementing a Management System for Processes for Supervision of Works -
SGSO in the company, is not simply the adequacy of existing processes in the
organization, improving the management of activities and efficient use of

resources, led to increased customer satisfaction.

Customer satisfaction is an important issue for the company. The organization
adapts its processes to obtain indicators on which we can assess whether
customers are satisfied with the service offered by us. Also, to test and

evaluation to determine how much can we raise the level of success.

It is a fact that the support processes are the basis for the operation of a SGSO,
so it is important to improve the processes that bring greater value to the

system.
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Capitulo 1

MARCO TEORICO DE

LA GESTION DE PROCESOS

Ing. Julio Bermudez Romero 1
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1.1 GESTION DE PROCESOS

En la actualidad las organizaciones se encuentran inmersas en entornos
y mercados competitivos y globalizados, en los que toda organizacion
que desee tener éxito tiene la necesidad de alcanzar buenos resultados
empresariales; para esto, las organizaciones necesitan gestionar sus
actividades y recursos con la finalidad de orientarlos hacia la consecucion
de los mismos, siendo necesario adoptar herramientas y metodologias

que permitan a la organizacion configurar su Sistema de Gestion.

Toda gestibn de procesos se basa en la aplicacion de la filosofia,
principios y herramientas de la productividad y calidad total. En ésta obra,

nos concentraremos en la Calidad Total.

Un Sistema de Gestidn, ayuda a una organizacion a establecer las
metodologias, las responsabilidades, los recursos, las actividades, etc.,
que le permitan una gestién orientada hacia la obtencién de buenos

resultados, o la obtencion de los objetivos establecidos.

(¢,cémo?)

Sistema de

OBJETIVOS Gestién RESULTADOS

(qué se quiere) (qué se logra)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (cémo)
Programas (cuando)

Pero qué se entiende por proceso?. Segun la Norma ISO 9000, un
proceso es “un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”

Ing. Julio Bermudez Romero 2
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1; dichas actividades deben permitir una transformacién de unas
entradas en salidas, con dicha transformacién se debe aportar valor vy, al

mismo tiempo, ejercer un control sobre el conjunto.

m — ) — @

Entradas Salidas

Las actividades agrupadas entre si constituyen procesos, permite a la
organizaciéon centrar su atenciéon sobre el area de resultados, que son
importantes conocer y analizar para el control del conjunto de actividades,
y para conducir a la organizacién hacia la obtencién de los resultados

deseados.

Esto conduce a la organizacién hacia una serie de actuaciones, tales
como:

= Definir de manera sistematica las actividades que componen el

proceso.

= |dentificar la interrelacion con otros procesos.

= Definir las responsabilidades respecto al proceso.

»= Analizar y medir los resultados de la capacidad y eficacia del proceso.

= Centrarse en los recursos y métodos que permitan la mejora del

proceso.

El control continuo sobre los procesos individuales y sus vinculos, dentro
del sistema de procesos, permite conocer los resultados que obtiene
cada uno de los procesos y como los mismos contribuyen al logro de los
objetivos generales de la organizacion. El analisis de los resultados de los
procesos permite, ademas, centrar y priorizar las oportunidades de

mejora.

! Norma 1SO 9000, 9001
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1.2

INCIDENCIA EN LA CALIDAD

La gestidn de procesos, aplicando los principios de la productividad total

(justo a tiempo), tiene una incidencia importante en la Calidad Total.

Dentro de las herramientas de la Calidad Total, una de las referencias
mas utilizadas ha sido y es en la actualidad la familia de Normas ISO
9000; se compone de una serie de normas que permiten establecer

requisitos y/o directrices relativos a un sistema de gestién de la calidad.

La ISO 9001, es la norma por la que principalmente las organizaciones
establecen, documentan e implantan su Sistema de Gestion de la
Calidad, con el objeto de demostrar su capacidad para proporcionar
productos y/o servicios que cumplan con los requisitos de los clientes y
orientarse hacia la satisfaccion de los mismos; asimismo, la adopcion de
los requisitos de ésta norma les permite la posibilidad de obtener un

reconocimiento externo a través de entidades certificadoras acreditadas.

La organizacion que desee implantar un Sistema de Gestion de la
Calidad, debe trasladar de manera efectiva a su documentacion,
metodologias o procedimientos; y, al control de sus actividades, los
recursos necesarios, sin perder la idea de que todo ello debe servir para

alcanzar los resultados deseados.

Ing. Julio Bermudez Romero 4
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1.2.1 Principios de Gestion de la Calidad

El enfoque basado en procesos, es un principio de gestidén basico y

fundamental para la obtencidon de resultados. La familia de Norma ISO

9000 se sustenta en ocho principios de Gestidon de la Calidad 2. Esto

pone de relieve la importancia de considerar estos principios como

pilares basicos para implantar sistemas de gestién orientados a obtener

resultados empresariales de manera eficaz y eficiente.

a.

Enfoque al cliente.- La organizacion depende de sus clientes, por lo

tanto, debe comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos y esforzarse en exceder las

expectativas de ellos.

Liderazgo.- Los lideres establecen la unidad de propésito y la
orientacion de la organizacion. Ellos deben crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal llegue a involucrarse

totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal.- El personal, en todos los niveles, es la

esencia de una organizacion, y su total compromiso posibilita que

sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos.- Un resultado se alcanza mas

eficientemente, cuando las actividades y los recursos relacionados

se gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion.- Identificar, entender y

gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro

de sus objetivos y en sus mejores desempefios.

Mejora continua.- La mejora continua del desempeio global de la

organizacion, debe ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.- Las

decisiones eficaces se basan en la precision de las metas,

2 Guia para una gestion basada en procesos — Instituto Andaluz de Tecnologia, 2002
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resultados y productos a lograr, y en el analisis de los datos y la

informacion.

h. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.- Una

organizacion y sus proveedores son interdependientes; pero
establece una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor; por eso mismo, involucrar a

los proveedores con la organizacion es muy importante.

Previo a la implantaciéon de un Sistema de Gestion de la Calidad se debe

analizar y entender estos principios.
De todos los principios sefalados, el que implica mayor cambio, respecto

a la clasica configuracién de un sistema de aseguramiento de la calidad,

es el principio de “enfoque basado en procesos”.

Ing. Julio Bermudez Romero 6
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1.2.2 Procesos en un Sistema de Gestion de la Calidad

Aplicando el sistema de categorias de la Teoria Holistico
Configuracional® (configuraciones, dimensiones y eslabones del proceso)
al analisis del proceso de la gestion de la calidad en los servicios de
supervision de obras, se obtienen las precisiones que se expresan y

explican a continuacion

Las principales categorias del proceso de gestion de la calidad a tener en
cuenta, son las siguientes:

a. Problema de la gestién de la calidad,

b. Politica de la calidad,

c. Objetivos de la calidad,

d. Objeto de la gestion de la calidad,

e. Circunstancia de la gestion de la calidad,
f.  Método de la gestion de la calidad y

g. Resultado de la gestidon de la calidad.

a) El problema de la gestion de la calidad en los servicios de
supervision de obra, tiene que ver con la necesidad social de prestar
servicios poseedores de las caracteristicas y niveles de calidad,
capaces de satisfacer los estandares y las necesidades especificas,
para una eficaz labor en materia de servicio de supervision hacia los

clientes.

b) La politica de la calidad, esta relacionada con las intenciones
globales, la orientacion y directivas de una organizacién empresarial
relativas a la calidad, tal como se expresan formalmente por la alta

direccion.

c) Los objetivos de la calidad, son metas, resultados y productos de

% La modelacién del proceso de la gestion de la calidad de la produccion y los servicios desde la
teoria holistico configuracional — Msc.Ing. Maira Moreno Pino, 2004
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f)

calidad que se quieren alcanzar, en base a principios, tales como:
cero errores, cero defectos, etc. Es algo ambicionado, o pretendido,

relacionado con la calidad del servicio.

El objeto de la gestion de la calidad, esta constituida por las
necesidades y expectativas de los clientes, en materia del servicio de
supervision; las cuales ftransitan por distintos niveles de
determinacion a través de sucesivas transformaciones en los
diferentes procesos, que interrelacionados propician que se genere la
calidad como totalidad. Dichos niveles de determinacion del objeto,
son los diferentes estados en que se manifiesta el mismo, que van
desde las necesidades y expectativas potenciales de los clientes en
materia de productos, pasando luego por necesidades y expectativas
reales de los clientes (requisitos del cliente), después por
especificaciones técnicas (requisitos del servicio) hasta llegar a las

caracteristicas de calidad del servicio.

La circunstancia de la gestion de la calidad, es la configuracién del
proceso donde se identifica y transforma el objeto de la gestion de la
calidad y donde ademas se resuelve el problema. Constituye el
escenario donde se ejecuta el proceso de la gestion de la calidad,
formado por parte del entorno organizacional en interrelaciéon con el
nivel estratégico interno, el cual a su vez se interrelaciona con los
procesos a nivel operativo. En esencia, la circunstancia del proceso
de la gestion de la calidad se manifiesta como un sistema abierto de
procesos de naturaleza dinamica de una alta complejidad, formado
por los procesos segun el ciclo de vida del servicio, en interrelaciéon
con el proceso de gestion estratégica de la calidad. En dichas
circunstancias se presentan varias relaciones contradictorias siendo
la fundamental la que se da entre: la calidad como una totalidad y los

procesos en que ella se genera.

El método de la gestion de la calidad, esta relacionado con el

Ing. Julio Bermudez Romero 8
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conjunto de pasos, técnicas, formas y estilos en secuencia
interactiva, hermenéutica y dialéctica que usan las personas para
enfrentar el problema de la gestién de la calidad en las circunstancia
sefialadas. El método utilizado debe transformar gradualmente el
objeto de la gestion de la calidad, con miras a alcanzar los objetivos

de la calidad.

g) El resultado de la gestion de la calidad es la configuraciéon que
integra a las demas. Es la materializacion en el logro de las metas,
resultados y productos, del objeto de la gestion de la calidad en su
ultimo nivel de determinacién, con miras a lograr la satisfaccion de

los clientes.

Ing. Julio Bermudez Romero 9
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1.2.3 Estructura de Procesos segun Norma I1SO 9001

La Norma ISO 9001 “Sistema de Gestion de la Calidad: Requisitos™,
establece la promocion de la adopcion de un enfoque basado en
procesos en un Sistema de Gestion de la Calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente; segun esta norma, cuando se adopta este
enfoque, se enfatiza la importancia de:

=  Comprender y cumplir con los requisitos.

= Considerar los procesos en términos que aporten valor.

= Obtener los resultados del desempefo y eficacia del proceso.

= Mejorar continuamente los procesos en base a mediciones objetivas.

Mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad

Responsabilidad

ST e Ja Direccion
Cliente Cliente
Gestion de los Medicic')n,. analisis Satisfaccion
Recursos y mejora <-->
Entradas T i
mer s Realizacion Producto  Sdlidas

del producto

La estructura de procesos mostrada permite una clara orientacion hacia
el cliente, los cuales juegan un papel fundamental en el establecimiento

de requisitos como elementos de entrada al Sistema de Gestidon de la

4 Guia para una gestion basada en procesos — Instituto Andaluz de Tecnologia, 2002
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Calidad; asi mismo, se resalta la importancia del seguimiento y la
medicion de la informacion relativa a la percepcién del cliente acerca de

cémo la organizacion cumple con sus requisitos.

Al respecto, la Norma ISO 9001, establece de manera genérica qué debe
hacer una organizacion que desee establecer, documentar, implementar
y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente

su eficacia.

Ing. Julio Bermudez Romero 11
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1.2.4 Pasos a seguir para implementar el Sistema de

Gestion de la Calidad

Los pasos a seguir para el establecimiento, implantacion y mantenimiento

de un Sistema de Gestién de la Calidad son los siguientes:

a.

Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la

calidad y su aplicacion a través de la organizacion.
Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de
que tanto la operacion como el control de estos procesos sean

eficaces.

Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios

para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.
Realizar el seguimiento, la medicién y el analisis de estos procesos.

Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

Ing. Julio Bermudez Romero 12
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1.3

INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccién del cliente, en las empresas de servicios de supervision
de obra, consiste en determinar cuales son los niveles de satisfaccion,
como se forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el
rendimiento percibido. Por lo que resulta de vital importancia que todo el
personal de la empresa de supervision u organizacion conozcan cuales
son los beneficios, para que de esa manera estén mejor capacitadas para
contribuir con todas las tareas que apunten a logra la tan anhelada

satisfaccion del cliente.

La misién suprema de toda empresa supervisora se expresa con el
cumplimiento de los requisitos del cliente, el establecimiento de los
objetivos de la calidad y la mejora continua, logrando alcanzar el mayor

nivel de satisfaccion de sus clientes.

Numerosas empresas consultoras se esmeran en producir servicios de
primera calidad, pero estropean todo con una pésima atencién telefénica,
una entrega del producto fuera del plazo establecido o una facturacion
con innumerables errores; es decir, varios errores en la cadena de valor

del servicio que se debe implementar.

El cliente constituye el punto de partida de una estrategia de servicio; el
objetivo de una buena estrategia de servicio debe consistir en mantener a
los actuales clientes y atraer a los clientes potenciales. La empresa que
olvida de este principio elemental, esta condenada a desaparecer en un

plazo mas o menos corto.

Ing. Julio Bermudez Romero 13



Mejoramiento de la Calidad en la Gestion de
Procesos para Supervision de Obras

1.3.1 Importancia de satisfacer al Cliente

Producto de diversas investigaciones realizadas®, se observd que, en
materia de servicios, en promedio, un cliente satisfecho transmite su
entusiasmo a otras tres; mientras que un cliente insatisfecho comunica
su insatisfaccion a once personas. Asi que un 1% de clientes

insatisfechos produce hasta un 12% de clientes perdidos.

Por otro lado, en lo que respecta a la consideracion mas importante para

el desarrollo de una empresa se obtuvo el siguiente resultado:

Categoria % importancia
Satisfaccion del Cliente 30
Utilizacion de los recursos humanos 15
Garantia de calidad 15
Resultados de la calidad 15
Liderazgo 10
Planeamiento de las calidades estratégicas 9
Informacién y analisis 6

Fuente: Departamento de Comercio de los Estados Unidos

Puede observarse que la satisfaccion del cliente es la consideracion mas
importante; ello implica concentrarse en el cliente. En el actual mercado
competitivo, el éxito en los negocios exige que la empresa adopte el

punto de vista del cliente.

Resulta de vital importancia que tanto el area comercial, como todas las
areas que conforman la empresa u organizaciéon, conozcan cuales son
los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla, cuales
son los niveles de satisfaccion, cdmo se forman las expectativas en los
clientes y en qué consiste el rendimiento percibido, para que de esa

manera, estén mejor capacitadas para coadyuvar activamente con todas

5 La satisfaccion del cliente — Ivan Thompson
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las tareas que apuntan a lograr la tan anhelada satisfaccién del cliente.

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion
puede obtener al lograr la satisfaccién de sus clientes, éstos pueden ser
resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara acerca

de la importancia de lograr la satisfacciéon del cliente:

1) El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a solicitar el servicio. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la
posibilidad de venderle el mismo u otros servicios o productos

adicionales en el futuro.

2) El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con
un servicio o producto. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio
una difusién gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,

amistades y conocidos.

3) El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion)

en el mercado; fortalece el posicionamiento empresarial.

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra
como beneficios: La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas);
la difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes); y un

posicionamiento competitivo en el mercado.
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1.3.2 Calidad y orientacion al Cliente

Los principios fundamentales elevados como insignias por las empresas

lideres son:
a. Primero la calidad; no las utilidades a corto plazo

b. Orientacién hacia el Cliente, no hacia el proceso productivo

(servicio); pensar desde el punto de vista de los demas.

Si una empresa sigue el principio de buscar “primero la calidad”, sus
utilidades aumentaran a la larga, mientras que si persigue la meta de
lograr utilidades a corto plazo, perdera competitividad en el mercado
internacional y a la larga sus ganancias disminuiran. La gerencia que
hace hincapié en calidad ante todo, ganara paso a paso la confianza de
la clientela y vera crecer sus ventas paulatinamente a la larga, sus
utilidades seran grandes y permitirdn conservar una administracion

estable.

La actitud légica en relacion con el enfoque orientado al cliente, es
ponerse siempre en el lugar de los demas; esto implica escuchar sus
opiniones y actuar en una forma que tenga en cuenta los puntos de vista

de ellos.

Al aplicar el control de calidad no se pretende solamente cumplir normas
nacionales y de la empresa sino que la meta debe ser cumplir los
requisitos de calidad de los clientes. En la practica la empresa
supervisora debe revisar y mejorar las normas de calidad

constantemente.
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1.3.3 Factores fundamentales en la satisfaccion del Cliente

De las investigaciones realizadas se identifican factores basicos vy

fundamentales para lograr la satisfaccion del cliente, siendo estas:
a. Las variables relacionadas con el servicio,
b. Las variables relacionadas con las actividades de atencion al cliente y

c. Las vinculadas a la cultura de la empresa.

a) Los factores relacionados con el servicio incluyen aspectos como:
= Estructura basica del servicio,
= Familiaridad de los especialistas con las necesidades del cliente,
= Motivaciones que dirigen el trabajo de los especialistas,
= Procesos de produccion,

= Sistemas de control de calidad.

b) Los factores relacionados con las actividades de atencion al cliente
incluyen aspectos como:
=  Garantias,
= Retroalimentacion,
= Atencién de quejas y
= Actitudes de respuesta a los problemas y consultas planteados

por los clientes.

c) La cultura empresarial cubre:
= Los valores intrinsecos y las creencias de la empresa,
= Los simbolos y sistemas,
= Los recursos tangibles e intangibles, que posibilitan el desarrollo

de la cultura organizacional.
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1.3.4 Investigacion y medicion de la satisfaccion del

Cliente

La Investigacion.-

La investigacion de la satisfaccién del cliente tiene que apuntar a estos

objetivos principales:

(0]

Determinar los rasgos basicos de rendimiento que dan como

resultado la satisfaccion del cliente.
Evaluar el desempefio de la compania y de su competidor principal.

Establecer las prioridades y adoptar las medidas para corregir los

problemas.

Controlar los progresos y/o mejora continua.

La calidad y/o satisfaccion en el servicio esta fundamentada en un

enfoque desde la demanda del cliente por los productos y/o servicios y el

resultado de Ila medicion de satisfaccion que tiene que ver

definitivamente con las percepciones que dicho cliente tiene sobre los

atributos que medimos.

Existen varias propuestas de atributos a medir y estas varian para cada

empresa de servicios. Sin embargo existen algunos atributos comunes,

que con variantes que se pueden aplicar a todos &:

(0]

Elementos tangibles (apariencia de las instalaciones fisicas,

equipos, personal y materiales de construccion).

Fiabilidad (Confiabilidad, la habilidad para ejecutar el servicio

prometido de forma fiable y cuidadosa)

Capacidad de respuesta (Disposicién y voluntad de los empleados

para ayudar al cliente y proporcionar el servicio)

8 Esquema propuesto para las mediciones de nivel de satisfaccion de los clientes — Ignacio Gomez
Escobar, 2005
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0 Seguridad (Conocimiento y atencion mostrada por los empleados y

sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza).

0 Empatia (Atencién personalizada).

En estas cinco dimensiones consideradas debemos tener en cuenta por
ejemplo, en atencion al cliente la disponibilidad, accesibilidad, cortesia,

agilidad, confianza, competencia y comunicabilidad.

Adicional a las dimensiones relacionadas debemos considerar los
atributos estimados como significativos por el cliente; como el conjunto
de servicios ofrecidos: manejo de quejas y reclamos (no conformidades),
devolucién de entregables, garantias del servicio, tiempos de entrega,

etc.

La Medicion.-

Las mediciones de Nivel de satisfaccion del cliente se pueden medir de

acuerdo con el grado de profundidad que se quiera en una o dos etapas.

0 Una investigacion exploratoria, cualitativa, a través de sesiones,
que tiene el objetivo de familiarizarse con el problema, conocer la
importancia que dan los clientes a cada uno de los atributos y que
puntajes les dan a cada uno. Estas sesiones sirven también para
encontrar sutilezas y comentarios que se puedan aplicar luego en

un cuestionario semi-estructurado.

0 Una Investigacion cuantitativa, en la cual aplicamos un cuestionario
semi-estructurado que se realiza a una muestra representativa de
clientes. Esto nos permite cuantificar comportamientos y encontrar

indicadores e indices de satisfaccion.

Se debe obtener un valor numérico para el indicador nivel de satisfaccion
del cliente. Para el calculo, se determina para cada una de las preguntas
del cuestionario, el niumero de respuestas en cada valor de la escala de

la calificacion asi, cuando el puntaje para la maxima satisfaccion es 5 (6
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10), para el menor es 1; para los calculos no se tienen en cuenta las

respuestas de no opina o no sabe / no responde (puntaje cero).

Las escalas de valores pueden ser de la siguiente forma:

Ni b /
Excelente Bueno I ) ueno Malo Muy malo Ns / Nr
Ni malo
Muy Satisfecho Ns / Ni Insatisfecho | . Muy
satisfecho insatisfecho
5 4 3 2 1 0
Servicio mejor de lo que Servicio igual al que esperaba Servicio peor de lo que
esperaba esperaba
Mucho | Bastante | Algo Poco Mejor Igual Poco Algo Bastante | Mucho Ns/
mejor mejor mejor mejor peor peor peor peor Nr
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

Fuente: Esquema propuesto para las mediciones de nivel de satisfaccion

de los clientes — Ignacio Gémez Escobar, 2005

Un detalle muy interesante es que, la disminucion en los indices de

satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en la calidad

de los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un

aumento en las expectativas del cliente.
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1.4 SERVICIO NO-CONFORME

Definiciones 7

Servicio no-conforme.- Es todo aquel servicio que no cumple con los

requisitos especificados por el cliente.

No-conformidad.- Desviacion o falta de cumplimiento sistematica de
cualquiera de los requisitos especificados, o hechos concretos que por su
importancia puedan comprometer el cumplimiento de la mision de los

procesos.

Accidn correctiva.- Accion tomada para eliminar la causa raiz de una no-

conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accion preventiva.- Accion encaminada a identificar fuentes potenciales

de no-conformidades antes de que estas se produzcan.

Personal preparado

El personal debe saber que recepcionar quejas o no conformidades por
parte de los clientes constituye una gran oportunidad para mejorar y
vencer a la competencia. Por tal motivo es muy importante que la
Direccién explique claramente la razén de ser de estas mediciones,
quitdndole temores a los empleados haciéndole saber que el objetivo es

mejorar los procesos y sistemas, y no aplicar sanciones.

El personal debe ser constantemente alentado a recepcionar y solicitar
sugerencias y quejas de los clientes a los efectos de mejorar los servicios

de la empresa de supervision.

" Procedimiento General para la Gestién de No-Conformidades, Acciones Correctivas, Acciones
Preventivas del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Capitulo 2

DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD EN LA

SUPERVISION DE OBRAS
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2.1 LA CALIDAD EN LA SUPERVISION DE OBRAS

2.1.1 Generalidades

La Ley de Contrataciones del Estado establece que “La Entidad
supervisara, directamente o a través de terceros, todo el proceso de
ejecucion, para lo cual el contratista (ejecutor) debera ofrecer las
facilidades necesarias. En virtud de ese derecho de supervision, la
Entidad tiene la potestad de aplicar los términos contractuales para que
el contratista corrija cualquier desajuste respecto del cumplimiento exacto

de las obligaciones pactadas”. 8

La Entidad controlara los trabajos efectuados por el contratista a través
del inspector o supervisor, segun corresponda, quien sera el responsable
de velar directa y permanentemente por la correcta ejecucién de la obra 'y

del cumplimiento del contrato.

El inspector sera un profesional, funcionario o servidor de la Entidad,
expresamente designado por ésta, mientras que el supervisor sera una

persona natural o juridica especialmente contratada para dicho fin.

El supervisor tiene como funcién controlar la ejecucién de la obra vy
absolver las consultas que le formule el contratista. Esta facultado para
ordenar el retiro de cualquier subcontratista o trabajador por incapacidad
0 incorrecciones que, a su juicio, perjudiquen la buena marcha de la
obra; para rechazar y ordenar el retiro de materiales o equipos por mala
calidad o por el incumplimiento de las especificaciones técnicas; y para

disponer cualquier medida generada por una emergencia. °

8 Articulo 47° Ley de Contrataciones del Estado (D.L. N° 1017)
® Articulo 193° Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado (D.S. N° 184-2008-EF)
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El supervisor, asi como el ejecutor de la obra, estan obligados a cumplir
cabalmente con lo ofrecido en su propuesta y en cualquier manifestacion
formal documentada que hayan aportado adicionalmente en el curso del
proceso de seleccién o en la formalizacién del contrato, asi como a lo

dispuesto en los incisos 2) y 3) del articulo 1774° del Cédigo Civil. 10

El Supervisor es el responsable por los servicios ofertados. En el caso de
obras, el plazo de responsabilidad no podra ser inferior a siete (7) anos,
contado a partir de la conformidad de la recepcion total o parcial de la

obra, segun corresponda. "

19 Articulo 49° Ley de Contrataciones del Estado (D.L. N° 1017)
1 Articulo 50° Ley de Contrataciones del Estado (D.L. N° 1017)
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2.1.2 Importancia del Servicio de Supervision de Obras

La supervisién es una actividad para apoyar y controlar la ejecucién de

actividades, con el fin que éstas se realicen satisfactoriamente. En la

supervision de obras se emplean metodologias para controlar la

ejecucion de las obras, con el objetivo de cumplir el tiempo, asi como las

condiciones técnicas y econdmicas establecidas en el contrato de

ejecucion de obra.

Objetivo

En el servicio de supervisidon de obras, se tienen tres objetivos basicos:

Controlar la calidad.- La calidad con que se ejecutan las obras, es
regulada por las especificaciones establecidas en el expediente
técnico del proyecto, los planos, asi como por las normas técnicas
reglamentarias expedidas por las Entidades o por los fabricantes de

materiales o equipos.

Controlar el costo.- ElI parametro comparativo para efectuar el
control de los costos de obra lo proporciona el expediente de
precios unitarios aprobados por el Cliente o propietario, vigentes a
la fecha de revisién. La base sobre la cual se inicia la labor de
revision es el presupuesto, cuyo monto total corresponde con el

monto total del contrato de ejecucion de obra.

Controlar el tiempo.- La funcidon del supervisor consiste en vigilar
que el avance de la obra se realice como lo establece el contrato de
ejecucion de obra, verificando el calendario de avance de obra
programado, caso contrario se debe proceder a informar al Cliente
o propietario, y obligar al Contratista (ejecutor de la obra) a adoptar
las medidas adecuadas con el fin de revertir el atraso y cumplir con

lo estipulado en el contrato de ejecucion de obra.

El Supervisor es la persona representante del Cliente o propietario que

financia la obra, siendo su principal actividad de supervisar la ejecucién
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de la obra que realiza el Contratista, controlando el tiempo, calidad y
costo de la obra. Un Supervisor debe ser un profesional o grupo de
profesionales en cualquiera de las carreras afines a la construccion, con
la capacidad suficiente para verificar el cumplimiento de los compromisos
contractuales y controlar el desarrollo de los trabajos; tener conocimiento,
habilidad, sentido comun y prevision de los posibles inconvenientes que
pudieran presentarse en el desarrollo de la obra. Debe basarse en los
principios de la supervisién y aplicar los métodos o técnicas de
supervision, que determinaran el éxito o fracaso de los programas y

objetivos de la obra.
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2.1.3 Alcances del Servicio de Supervision de Obras

El servicio de Supervisién de Obra comprende todo lo relacionado a la
supervision, inspeccion, control técnico, control de la conservacion del
entorno ambiental de la obra y control administrativo de las actividades a
ejecutarse, orientadas a lograr que las obras se ejecuten de acuerdo con
los Disefios y Especificaciones del Expediente Técnico correspondiente,

velando por la calidad de las obras.

El Supervisor debe exigir que en cada momento el Contratista (Ejecutor
de la Obra), disponga de los equipos y personal suficiente para el
cumplimiento del Cronograma de Obra, siendo esto independiente del

numero de profesionales y equipos ofertados o de su rendimiento.

Los alcances del servicio de supervision, estan contenidos en los
Términos de Referencia de las Bases de Licitacién'2, convocada por el
cliente. Sin exclusion de las obligaciones que corresponden a las
Empresas Consultoras, conforme a los dispositivos legales vigentes vy
que son inherentes como tal, entre otros, la Supervision y Control de la

Obra comprende:

a. Revisién del Expediente Técnico de Obra (Estudios Definitivos) y
formular oportunamente las recomendaciones, modificaciones y/o
complementaciones que el supervisor considere indispensables al
Estudio, asi como indicar los probables presupuestos adicionales y

deductivos de la Obra.

b. Efectuar un Estudio de Transito (Volumen y composicién) y de
velocidades previo a la ejecucion de la Obra, que se incluira en el
Informe de Revision del Expediente Técnico de Obra (para el caso

de una carretera).

12 Bases de Licitacién del Concurso Publico N° 029-2009-MTC/20, Supervision de Obra de Carretera,
Entidad MTC-Provias Nacional, oct.2009
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c. Durante la etapa previa a la Ejecucion de la Obra y Recepcion de
Obra, el Supervisor tomara en cuenta las medidas ambientales
exigidas en el Estudio de Impacto Ambiental, Especificaciones
Técnicas del Proyecto, Manual Ambiental y Guia de Supervision
Ambiental de la Entidad, y velar por el cumplimiento de las
recomendaciones descritas en el Certificado de Inexistencia de

Restos Arqueoldgicos (CIRA) de la zona de la obra.

d. Revision, verificacion de los trazos y niveles topograficos en
general, en caso de existir discrepancias con el Contratista,

ejecutara los trazos y niveles topograficos correspondientes.

e. Revisar los estudios de suelos, y verificar la ubicacion y
disponibilidad de canteras y areas para deposito de material
excedente, drenaje, puentes y pontones; y en caso necesario,
proponer alternativas o soluciones oportunamente, al inicio de los

trabajos.

f.  Revisar detalladamente el Calendario de Avance Obra Valorizado
(CAO), el Calendario de Utilizacion del Adelanto Directo,
Calendario de Adquisicidon de Materiales (CAM) y Utilizacion de
Equipos Mecanicos que el Contratista presenta a la Entidad antes
del inicio de la obra. Estos calendarios revisados y de ser el caso,
corregidos y/o modificados seran aprobados con la suscripcion de
los documentos, por el representante del Contratista y el Jefe de la

Supervision.

g. Controlar la utilizacion del Adelanto Directo que la Entidad
entregara al Contratista, cuyo propésito es la movilizacién de
personal, equipo y gastos iniciales en la ejecucién del Contrato de
Obra.

h. Ejecutar el control, la fiscalizacion e inspeccion de la Obra,
verificando constante y oportunamente que los trabajos se ejecuten
de acuerdo a los Planos, Especificaciones Técnicas y en general
con toda la documentacion que conforma el Expediente Técnico

correspondiente, cumpliendo con las Normas de Construccion,
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Normas Ambientales, Normas de Proteccion del Patrimonio
Cultural, Normas de Seguridad y Reglamentacion vigentes, asi
como la calidad de los materiales que intervienen en la obra.
Responsabilizandose por velar directa y permanentemente por la
correcta ejecucion de la obra y del cumplimiento del contrato con la

calidad técnica requerida segun las Especificaciones Técnicas.

i.  Controlar el avance de las Obras a través de un Programa PERT-
CPM y/o Diagrama de Barras con el detalle suficiente de cada una

de las actividades desde el inicio hasta su conclusion.

j-  Ejecutar el control fisico, econémico y financiero de la Obra,
efectuando detallada y oportunamente la medicién y valorizacion de
las cantidades de obra ejecutada, mediante la utilizacion de

programas de computacion.

k. Paralelamente a la ejecucidn de las obras, el Supervisor ira
efectuando la verificacion de metrados de obras con el fin de contar
con los metrados realmente ejecutados, correspondientes a cada
una de las partidas del Presupuesto de Obra, asi como ir
progresivamente practicando la pre-liquidacion de obra, de tal
manera de contar con metrados finales y planos de replanteo, casi

paralelamente al avance de la Obra.

I.  Velar porque los informes y/o expedientes sobre adicionales de
obra, se presenten segun la normatividad vigente; del mismo modo,
elaborar y presentar los correspondientes deductivos vy
ampliaciones de plazo, dentro del periodo previsto en la
normatividad que rige la contratacion de obras, y respetando el art.
207 del Reglamento del Decreto Legislativo N°.1017, aprobado con
D.S. N° 184-2008-EF. Los expedientes de presupuestos
adicionales deben tramitarse, con la opinion del Proyectista,
oportunamente a la Entidad, a fin de no generar ampliaciones de

plazo.

m. Vigilar y hacer que los Contratistas cumplan con las normas de

seguridad tanto del trafico como del personal involucrado en el
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desarrollo de la obra. El control debera ser diurno y nocturno.

n. Inspeccioén y verificacion permanente de la calidad y cantidad de los
materiales, equipos y el sistema de trabajo, asi como el control
fisico de los mismos, presentando en los informes
correspondientes, su inventario detallado y actualizado. Deberan
ademas, llevar un control especial e informar a la Entidad sobre la
permanencia en la Obra de los equipos y maquinaria con ingreso

temporal al pais.

0. Mantener la estadistica general de la obra y preparar Informes
Mensuales, los cuales deberan indicar detalladamente los avances
fisicos y economicos. Incluir asimismo los rendimientos unitarios de
los equipos y partidas, los problemas presentados y las soluciones

adoptadas.

p. Recomendar y asesorar a la Entidad en lo referente a Sistemas
Constructivos que se utilicen para ejecutar la Obra y emitir

pronunciamientos sobre los aspectos que proponga el Contratista.

g. Asesoramiento técnico, legal y servicios profesionales
especializados, cuando las condiciones de las obras lo requieran,

contribuyendo eficazmente a la mejor ejecucion de las obras.

r.  Los servicios comprenden aspectos técnicos, ambientales,
econdmicos, administrativos, legales, arqueoldgicos y todo aquello
que se requiera para la eficiente y eficaz administracion del
Contrato de Obra.

s. Ser miembro del Comité de Recepcidn en la Recepcion de Obra, 6

participar como Asesor del Comité de Recepcion.

t.  Elaborar el Informe Final, revisar y efectuar las correcciones que
estime pertinentes a la Liquidacion de Obra presentada por el

Contratista. En caso necesario, elaborara la Liquidacién de Obra.

u. Elaborar y presentar oportunamente, los informes que
correspondan, dentro del plazo previsto en la normatividad que rige

los Contratos.
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Estas actividades, el Supervisor, las va desarrollando en una de las

Etapas que comprende la ejecucion del servicio.

1° Etapa: Revision del Estudio (Expediente Técnico).
2° Etapa: Supervision Técnica y Administrativa de los trabajos (obras)

3° Etapa: Recepcion de las obras y Liquidacion del Contrato.
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2.1.4 La Calidad en el Servicio de Supervision de Obras

Las obras de ingenieria, en su mayoria, se encuentran permanentemente
expuestas a las inclemencias atmosféricas, efectos de la naturaleza y a
la influencia de cargas; por lo que, por ejemplo, en los proyectos de
obras viales, los pavimentos son disefiados y construidos con
consideraciones de seguridad estructural. Por lo expuesto, resulta de
suma importancia un correcto servicio de Supervision de Obra y un
apropiado control de calidad sobre los materiales y los procedimientos
constructivos, los cuales estan dentro de los alcances del servicio,

descritos en el punto anterior.

En lo que respecta, a la calidad de la obra, ésta no solo se debe limitar al
control de calidad en si, sino a la Calidad Total en la construccion; es
decir, enfocar el servicio de supervision a la finalidad de la calidad, el
cual lo constituye la satisfaccion del cliente y de los usuarios. La Calidad
Total solo es factible de conseguirse a través de una adecuada

Administracion de la Calidad.

+ CALIDAD C ) DE giflADAD q
CONSTRUCCION

FILOSOFIA DE CALIDAD TOTAL

SATISFACCION
DEL
CLIENTE Y DE
LOS
USUARIOS

La Gestion de la calidad de una obra, desde la perspectiva del
Supervisor, incluye un conjunto de procesos requeridos para asegurar
que el Servicio de Supervision cumpla y satisfaga las necesidad para lo

cual ha sido previsto.

Los procesos del Servicio de Supervisidn incluyen todas las actividades

del conjunto de funciones técnicas y administrativas para determinar la
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politica de calidad, objetivos y responsabilidades y su implementacion

dentro de un planeamiento, garantia, control y mejoramiento de calidad.

La calidad del servicio es la resultante que emerge debido a una
interrelacion de un conjunto de procesos que tienen lugar dentro de la
organizacién. El problema de la gestiéon de la calidad en el servicio de
supervision constituye la configuracion que origina el proceso de la
gestion de la calidad, y como contraste de ésta aparece en la
organizacion la politica de la calidad, siendo la configuracion de los
objetivos de la calidad la que juega un papel de elemento mediador entre

los dos primeros.

En la relacién entre la gestion de la calidad y la politica de la calidad, es
que el primero es el problema, mientras que la politica de la calidad
expresa la solucion del problema, al ser éstas las intenciones globales y
orientacion de una organizacion relativas a la calidad, siendo los
objetivos de la calidad la configuracién que sintetiza a las anteriores, ya
que éstos se enuncian y despliegan pro toda la organizacion, siendo

coherentes con la politica de la calidad.
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2.2 DIAGNOSTICO DE CALIDAD EN LA EMPRESA DE
SUPERVISION DE OBRAS

La Supervisién de Obra puede ser un factor determinante tanto para el
éxito, como para el fracaso de un proyecto. Algunas veces, los
problemas estructurales y de construccion no son atribuibles a
deficiencias del disefio o de los materiales, sino principalmente al mal

desempeio de la supervision.

El profesional que desempena el trabajo de Supervisor de Obra se
enfrenta, no s6lo a problemas de caracter técnico, sino también a
conflictos generados por la interaccion humana. Ademas de las
competencias necesarias para afrontar los problemas de caracter técnico
y humano, el Supervisor debe contar con un conjunto de valores y
actitudes positivas para un adecuado desempefio de su labor. Para el
cumplimiento de sus objetivos, la supervisién debe hacer uso correcto de

la informacion a su alcance.

Se ha procedido a analizar la calidad del Servicio de Supervision de Obra
brindado por una Empresa Consultora que presta servicios a diversos
clientes: Entidades publicas y empresas privadas, en diversas partes del

pais, en obras viales.
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2.2.1 Problemas de Calidad: No Conformidad

Se ha estado recibiendo no-conformidades por parte del Cliente, en la
elaboracion de entregables de dos proyectos representativos,
observandose el contenido y presentacion del entregable;

especificamente en expedientes de:

. Valorizaciones de Avance de Obra (entregable especificado en el literal

j, k de los alcances del servicio). En total, la empresa supervisora ha
tramitado ciento tres valorizaciones de obra en dos proyectos, de

acuerdo al siguiente detalle

Valorizacién
. Proyecto 1 Proyecto 2
Tramitada
Obra Principal 15 25
Obra Adicional 17 46
Total 32 71

. Adicionales y Deductivos de Obra (entregable especificado en el literal |

de los alcances del servicio). En total, la empresa supervisora ha
tramitado veintinueve expedientes de adicionales y deductivos de obra

en dos proyectos, de acuerdo al siguiente detalle

?Z?:ilzgtoe Proyecto 1 Proyecto 2
Adicional de Obra 6 11
Deductivo de Obra 8 4

Total 14 15
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2.2.2 Analisis de Modos de Fallos y Efectos (AMFE)

Para identificar las fallas potenciales en el proceso y tomar accion para

superarlos se ha utilizado el Analisis de Modos de Fallos y Efectos

(AMFE), el cual nos permita analizar la calidad, seguridad y/o fiabilidad

del servicio; asi como, para mejorar la calidad del proceso y reducir la

posibilidad de ocurrencia de fallos.

a) Procedimiento

Habiendo determinado los dos elementos (entregable o producto);

expediente de valorizaciones de avance de obra y de adicionales de

obra, que presentan no-conformidades de parte del Cliente, se procedio

de la siguiente manera:

= Determinar los potenciales modos de fallos que puedan tener cada

uno de los elementos y sus respectivos efectos.

= Establecer la gravedad (G) de los efectos potenciales,

calificandolos de 1 a 10 (diez para lo mas grave).

» Determinar las causas de los modos de fallos potenciales.

= Establecer la frecuencia (F) de los modos de fallos potenciales,

calificandolos de 1 a 10 (diez para lo mas frecuente).

= Determinar los controles actuales para los modos de fallos

potenciales.

= Establecer la eficacia de la deteccion (D) de la presentacién de los

modos de fallos potenciales, calificandolos de 1 a 10 (diez para lo

menos eficaz).

= Calcular el Numero de Potencial de Riesgo (NPR), mediante la

férmula: NPR = G x F x D; el valor resultante puede oscilar entre 1

y 1000, correspondiendo a 1000 el mayor potencial de riesgo.

= Determinar las acciones correctivas de los modos potenciales de

fallos, responsables de ejecutarlas y accién implantada.
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» Volver a establecer los valores de G, F y D y calcular NPR.

b) Resultados del Analisis

b.1 En las Valorizaciones de Avance de Obra

De las no-conformidades recibidas del Cliente, por los expedientes de
Valorizaciones de Avance de Obra, se determiné nueve elementos de
falla entre el contenido y la presentacion, siendo los mas frecuentes:
Omision o presentacién defectuosa de sustento o respaldo de
metrados o ensayos.
. Omision de firmas del Jefe o Especialistas.
. Omision o falta de evidencia de la ejecucion, items obligatorios.
. Omisién de numeracion o falta de paginas en copias.
. Omision de opinion de asuntos correspondientes al periodo.
. Error derivado de errores de calculo en la valorizacion, reajustes,
amortizacion y/o deducciones.
. Inclusién de partidas no ejecutadas o exclusion de partidas ejecutadas.

. Error de aplicaciéon de la formula polindmica.

Para el Analisis de Modos de Fallos y Efectos (AMFE), de las no-
conformidades a los Expedientes de Valorizaciones de Avance de Obra,
se determinaron, para los nueve elementos de falla, la gravedad de los
efectos potenciales (valor G), la frecuencia de los modos de fallos
potenciales (valor F), asi como la eficacia del control de la deteccion
(valor D), obteniéndose el Numero de Potencial de Riesgo (NPR), con lo
cual se determind la necesidad de acciones correctoras para valores

altos; se esta considerado tomar accion para NPR>70 (ver Anexo A).

De los valores de NPR, de elementos de falla, mencionados
anteriormente, se determind la necesidad de acciones correctoras, en
aquellos con valor alto de NPR; resultando el siguiente orden de riesgo
potencial:

. Omisioén o falta de evidencia de la ejecucion, items obligatorios (200).
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b.2

Omision o presentaciéon defectuosa de sustento o respaldo de
metrados o ensayos (168).
. Omision de firmas del Jefe o Especialistas (120).
. Error derivado de errores de calculo en la valorizacién, reajustes,
amortizacién y/o deducciones (90).

. Error de aplicacion de la formula polindmica (72).
Las acciones correctoras implantadas, a los cinco elementos de falla
indicados, deben reducir el Potencial de Riesgo, para lo cual se

determinan reponsables en la accién implantada.

En los Adicionales de Obra

De las no-conformidades recibidas del Cliente, por los expedientes de
Adicionales de Obra, se determiné quince elementos de falla entre el
contenido y la presentacién, siendo los mas frecuentes:

. Sustentacion incorrecta en el analisis de la causal del adicional.

. Demora en la presentacion del expediente.

. Error en el resumen y sustento de metrados.

. Omisién del analisis econémico.

. Determinacioén incorrecta de la tipificacion (origen) de la causal.

. Error en el calculo del Presupuesto del Adicional de Obra.

. Analisis incorrecto de los Gastos Generales del Presupuesto.

. Sustentacion incompleta de los Ensayos de Laboratorio.

Para el Andlisis de Modos de Fallos y Efectos (AMFE), de las no-
conformidades a los Expedientes de Adicionales de Obra, se
determinaron, para los quince elementos de falla, la gravedad de los
efectos potenciales (valor G), la frecuencia de los modos de fallos
potenciales (valor F), asi como la eficacia del control de la deteccion
(valor D), obteniéndose el Numero de Potencial de Riesgo (NPR), con lo
cual se determind la necesidad de acciones correctoras para valores

altos; se esta considerado tomar accién para NPR>70 (ver Anexo B).
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De los valores de NPR, de elementos de falla, mencionados
anteriormente, se determind la necesidad de acciones correctoras, en
aquellos con valor alto de NPR; resultando el siguiente orden de riesgo
potencial:

. Demora en la presentacion del expediente (225).

. Sustentacion incorrecta en el analisis de la causal del adicional (192).

. Error en el resumen y sustento de metrados (105).

. Determinacién incorrecta de la tipificacidn (origen) de la causal (100).

. Analisis incorrecto de los Gastos Generales del Presupuesto (84).

. Omision del analisis econémico (75).

. Error en el calculo del Presupuesto del Adicional de Obra (70).

. Sustentacion incompleta de los Ensayos de Laboratorio (70).
Las acciones correctoras implantadas, a los ocho elementos de falla

indicados, deben reducir el Potencial de Riesgo, para lo cual se

determinan reponsables en la accién implantada.
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2.2.3 Analisis por Diagrama de Pareto

a)

b)

El Diagrama de Pareto nos permitira identificar oportunidades para
mejorar, analizar los diferentes elementos de falla, buscar las causas
principales de los problemas y establecer la prioridad de las soluciones.
El principio de Pareto, dice que hay muchos problemas con poca
importancia frente a solo unos pocos graves; por lo general, el 80% de

los resultados totales se originan en el 20% de los elementos.

Procedimiento

Los elementos de falla se clasificaron para poder detectar los problemas

que tienen mas relevancia, procediendo lo siguiente:

Tabular la ocurrencia (frecuencia) de los elementos de falla y

calcular los numeros acumulativos.
= Calcular el porcentaje de ocurrencia parcial y acumulada.

= Dibujar los elementos de falla (eje horizontal) versus la ocurrencia

(eje vertical).
» Mostrar la cantidad de ocurrencia como un grafico de barras.
= Dibujar una curva del porcentaje de ocurrencia acumulada.

= Crear una escala porcentual en un eje vertical en el lado derecho.

Resultados del Analisis

b.1 En las Valorizaciones de Avance de Obra

Del Diagrama de Pareto, observamos que el 80% del total de las
ocurrencias se da en cinco elementos de falla, en los cuales es necesario
efectuar mejorar el procedimiento, buscar las causas principales de los
problemas y establecer la prioridad de las soluciones; estos son:
Omision o presentaciéon defectuosa de sustento o respaldo de
metrados o ensayos.

. Omision de firmas del Jefe o Especialistas.
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. Omisioén o falta de evidencia de la ejecucion, items obligatorios.
. Omisién de numeracion o falta de paginas en copias.

. Omision de opinion de asuntos correspondientes al periodo.

Cabe precisar que existen otros tres elementos de falla que tienen igual
valor de ocurrencia al ultimo de los elementos indicados anteriormente
(cualquiera de ellos pudo haber estado en la lista anterior), por lo que es
necesario considerarlos para establecer la prioridad de las soluciones,
estos son:

. Error derivado de errores de calculo en la valorizacién, reajustes,

amortizacién y/o deducciones.
. Inclusién de partidas no ejecutadas o exclusion de partidas ejecutadas.

. Error de aplicacién de la formula polindmica.
Se puede apreciar que en ambos analisis se obtuvieron resultados
similares, determinando los elementos de falla principales, en los cuales

es necesario priorizar las soluciones (ver Anexo A).

b.2 En los Adicionales de Obra

Del Diagrama de Pareto, observamos que el 80% del total de las
ocurrencias se da en ocho elementos de falla, en los cuales es necesario
efectuar mejorar el procedimiento, buscar las causas principales de los
problemas y establecer la prioridad de las soluciones; estos son:

. Sustentacion incorrecta en el analisis de la causal del adicional.

. Demora en la presentacion del expediente.

. Error en el resumen y sustento de metrados.

. Omision del analisis econémico.

. Determinacién incorrecta de la tipificacion (origen) de la causal.

. Error en el calculo del Presupuesto del Adicional de Obra.

. Analisis incorrecto de los Gastos Generales del Presupuesto.

. Sustentacion incompleta de los Ensayos de Laboratorio.
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Se puede apreciar que en ambos analisis se obtuvieron resultados

similares, determinando los elementos de falla principales, en los cuales

es necesario priorizar las soluciones (ver Anexo B).
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Capitulo 3

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

DE PROCESOS EN LA

SUPERVISION DE OBRAS
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3.1 ESTRUCTURA'Y ESTRATEGIA COMPETITIVA DE LA
EMPRESA DE SUPERVISION DE OBRAS

A fin de poder visualizar la situacion actual de la Empresa u organizacion
y poder obtener un diagnéstico preciso, que permita tomar decisiones,
determinaremos las ventajas y desventajas competitivas relacionadas con
la calidad, resultante del analisis de las variables internas y externas de la
organizacién. Luego, empleamos la matriz FODA, como técnica de
planeacion estratégica y herramienta de analisis, que permita crear o

reajustar una estrategia.

En la matriz FODA; las Fortalezas, son las cualidades que funcionan
como diferenciadores y ventajas con respecto a la competencia; las
Oportunidades, son factores que resultan positivos, favorables vy
explotables, que permiten obtener ventajas competitivas, pudiendo
convertirse en fortaleza o amenaza; las Debilidades, son factores que
provocan una posicion desfavorable o desventaja frente a |la
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se
poseen, actividades que no se desarrollan positivamente; las Amenazas,
son las situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a

atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.
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3.1.1 Ventajas y desventajas competitivas relacionadas

con la Calidad en la Empresa Supervisora

a) Ventajas competitivas

a.1 Por variables internas

. Calidad en el servicio a partir de los afos de experiencia de la Empresa.
. Identificacién de la gerencia con el cambio.
. Atractivo para posibles alianzas, por experiencia corporativa y

profesional.

a.2 Por variables externas

. Experiencia en supervision de contratos de concesion.
. Desarrollo de los gobiernos regionales y locales.

. Informacion globalizada.

b) Desventajas competitivas

b.1 Por variables internas

. Ausencia de un sistema de informacion gerencial.
. Poca identificacion del personal de los servicios.

. Area de logistica y almacén no automatizada.

a.2 Por variables externas

. Mayor plazo en la prestacién del servicio.
. Posicionamiento de la competencia.

. Falta o variacion de informacién de Planes a Mediano y Largo Plazo
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3.1.2 Analisis de variables, Matriz FODA

La empresa en analisis, es una empresa consultora, lider en la ingenieria

vial, con participaciéon de otros sectores; que se encuentra en la

busqueda permanente de la satisfaccion de la demanda de proyectos de

desarrollo en nuestro pais y que no deja en su proposito de ser

reconocida en el ambito de la ingenieria nacional.

Fortalezas

Calidad en el servicio a partir de los ahos de experiencia de la

Empresa.- La experiencia adquirida en mas de 38 afos de
participacion en Proyectos de Infraestructura Vial, le permiten tener

calidad en el servicio brindado.

Identificacion de la Gerencia con el Cambio.- A partir del

compromiso de la Gerencia, es posible conseguir el desarrollo de
sistemas de control y de soporte, necesarios para alcanzar los
nuevos objetivos de calidad. La Gerencia a partir de una
introspeccién ha reconocido que la mejora continua es posible. Las
acciones a emprender esta la confeccion de un programa de

sensibilizacién del personal.

Atractivo para posibles alianzas, por experiencia corporativa y

profesional.- La experiencia corporativa y profesional de la Empresa

lo hace atractivo en el gremio para posibles alianzas o consorcios.

Oportunidades

Experiencia en Supervisién de Contratos de Concesion.- La puesta

en marcha, por parte del Gobierno Central, de la Concesién de
varios tramos de carreras, ha permitido a la Empresa intervenir en

la Supervision de la Construccion de tramos faltantes.

Desarrollo de los Gobiernos Regionales y Locales.- A partir del

desarrollo emprendido por los Gobiernos Regionales y Locales,

sobre todo aquellos ubicados en zonas en que la actividad minera
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es predominante, las perspectivas de participacién en proyectos de

infraestructura es bastante promisoria.

Informacion globalizada.- Visto desde la optica de la facilidad de

disponer de informacion a través de herramientas como la internet.

Debilidades

Ausencia de un Sistema de Informacion Gerencial.- Este Sistema

permitira la toma de decisiones, de manera expeditiva, analizando

las variables mas sensibles.

Poca identificacion del Personal de los Servicios.- El personal que

no es permanente, esta poco identificado con las politicas de
calidad de la organizacién, debido a que los tiempos de ejecucion

de las actividades son cortos.

Area de Logistica y Almacén no Automatizada.- No emplea técnicas

modernas de abastecimiento (medio telefénico o electronico), en
razon de la ausencia de una base de datos electronica de

proveedores.

Amenazas

Mayor plazo en la prestacion del servicio.- Generado por cambios

en el clima o por la aparicién de obras adicionales. Este mayor
plazo en la prestacion del servicio y por ende de los profesionales,
ocasiona un impedimento para programar la participacion de éstos

profesionales en otros servicios..

Posicionamiento de la Competencia.- Existen empresas con mejor

posicionamiento en el mercado privado de la consultoria, que resta

posibilidades de expansion.

Falta o variacion de informacién de Planes a Mediano y Largo

Plazo.- Hay incertidumbre respecto a la puesta en marcha de

proyectos de infraestructura para los préximos anos; lo que impide
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definir y programar nuestra intervencion en tales proyectos, en un

plan a mediano y largo plazo.
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MATRIZ FODA
OPORTUNIDADES AMENAZAS
o1 02 o3 A1 A2 A3
Experiencia en Desarrollo de los Informacion Mayor plazo en Posicionamiento Informacion de

Supervision de Gobiernos globalizada la prestacion del de la Planes a Mediano y
Contratos de Regionales y servicio Competencia Largo Plazo
Concesion Locales
Calidad en el servicio a Potencialidades Riesgos
) F1 partir de los afios de o ) o ) . o i ) . o
ﬁ experiencia de la Empresa En Con_cgrsos_ Rubhcos se evalla la experiencia de la Empresa y de los profesionales | Ante p03|ble?§ cambloslcllmatlcos, rgqllzar planteamlen‘to de alternativas de ejecucion
en servicios similares a los de la convocatoria. de los servicios a partir de exposicion de casos previos, en los cuales hemos sido
'ilJ F2 Identificacion de la E fid del ) i ricinacis p " protagonistas; con incidencia en los costos adicionales que sabemos que se generan.
g Gerencia con el Cambio mpresas competidoras del gremio, proponen alianzas para participacion en Proyectos _ . _ o -
= de Infraestructura. Plantear a la competencia, posibles alianzas para la participacion en servicios que
x . . . L sean atractivos a ambos; ofreciendo mejores condiciones para el posible socio.
O Atractivo para posibles Nosotros estamos en capacidad de proponer a otras empresas nuestra participacion
w F3 alianzas, por experiencia | en Proyectos en rubros diferentes a los acostumbrados para poder ganar experienciay | Realizacion de propuestas al Estado referente a proyectos prioritarios, considerando la
corporativa y profesional posicion. importancia técnica, sobre la politica.
Desafios Limitaciones
D1 Ausencia d_e,un Slstema Implementar el Sistema de Informacion Gerencial, a fin que la Gerencia disponga de la | A partir de la implementacion de un SIG, que comprenda estadisticas del mercado
de Informacion Gerencial | jnformacién necesaria para la toma de decisiones de manera adecuada, en el menor | nacional e internacional, podremos medir el tamafio y el potencial de la competencia;
plazo y con el menor costo, tomando como herramienta la facilidad de acceso a la | pudiendo proponer las alianzas o seleccionar las consultorias en las cuales tenemos
m informacién. mayores, menores o nulas posibilidades de intervenir.
9( ] o Con la apertura de los Gobiernos Regionales y Locales al desarrollo de proyectos, se | Ante la ausencia de informacion sobre inversiones del Estado en periodos largos,
) D2 Poca identificacién del puede proponer programas de capacitacion sobre métodos y tecnologias modernas de | mantener un perfil de gastos generales congruente; evitando excesos de stocks de
O Personal de los Servicios | gestion e informacion. La organizacion y ejecucion de esa capacitacion se realizaria de | almacén.
o manera conjunta. ) ) n
w Comunicar al personal que se haya capacitado o aquel que haya recibido charlas de
(] En tales programas se aprovecha para sensibilizar a los trabajadores de la zona que | sensibilizacion, los motivos de la temporalidad de los trabajos; pero que se cuenta con
participaran en los servicios, de las politicas y objetivos de calidad de la Empresa. ellos en cuanto la situacion esté definida.
D3 Are’a de LOg'St'Ca.y La automatizacion del Area de Logistica y Almacén, son parte del sistema de
Almacén no Automatizada | isformacién gerencial a implementar. Pero ademés, se aprovecharén los sistemas de
compra a través de Internet.
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3.1.3 Gestion de la Calidad actual del Supervisor

A fin de dar cumplimiento a cada una de las etapas determinadas en los
alcances del servicio de los Términos de Referencia:

1° Etapa: Revision del Estudio (Expediente Técnico).

2° Etapa: Supervision Técnica y Administrativa de trabajos (obras)

3° Etapa: Recepcion de los trabajos y Liquidacion del Contrato.

El Supervisor de Obras incluye un Programa de Gestién de la Calidad de
Supervisidn, en el que se enfatiza la organizacion propuesta para los
servicios de supervision de cada una de las etapas del servicio, a fin de

alcanzar la satisfaccion del Cliente.

La Gestion de Calidad en Obra, esta constituida por las siguientes
etapas: Planificacién de la Calidad, Aseguramiento de la Calidad y el
Control de Calidad, considerando el mejoramiento de la calidad en todas

y cada una de las actividades de las etapas.

A continuacion se desarrolla cada uno de los componentes de la Gestion

de la Calidad del Supervisor.

Planeamiento de la Calidad.-

El Planeamiento de la calidad comprende la identificacion de los
estandares de calidad relacionados con el proyecto y determina como
seran satisfechos. Es el Expediente Técnico, constituido basicamente por
las Especificaciones Técnicas y los Planos de Proyecto, el documento

que establece los estandares de calidad que requiere el proyecto.
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ENTRADA | mmmp | HERRAMIENTA |mmp | SALIDA

Y TECNICAS

PLAN DE DEFINICIONES LISTAS DE
ADMINISTRACION OPERACIONALES VERIFICACION
DE LA CALIDAD
Propuesta . Organizacion
Técnica del . Responsabilidades
Supervisor . Procedimientos
....................................................... ; . Recursos
DEFINIDAS EN
Documentos . Expediente Técnico
de Obray . Normatividad vigente
otros . Prop. Técnica Contratista
COMPLEMENTADO CON
. Experiencia del Supervisor
ENBASE A
A elaborar en . Especificaciones Técnicas del
Obra Proyecto
COMPLEMENTADO CON
. Experiencia del Supervisor

En el Servicio de Supervision de Obras, los datos de entrada para el
planeamiento de la calidad del Supervisor, son los requerimientos del
Cliente establecidos en el Contrato, las Bases y los Términos de
Referencia, asi como las Especificaciones Técnicas del Proyecto, la

Normatividad vigente y la Propuesta Técnica del Contratista.

Sistema de Aseguramiento de la Calidad.-

El aseguramiento de la calidad esta constituida por todas las actividades
planificadas y sistematizadas, implementadas dentro del sistema de
calidad para proveer la confianza que la obra a ejecutarse cumplira a

satisfaccion con los estandares de calidad deseados.
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Al igual que en el caso del planeamiento de la calidad, son las
especificaciones técnicas y los planos del Proyecto, los documentos que

establecen el sistema de calidad, indicando la forma de control.

Control de Calidad.-

El control de calidad involucra la investigacion del trabajo ejecutado, asi
como de la calidad de los materiales empleados, y de los resultados de
los ensayos y/o pruebas realizadas, para verificar si todos los aspectos
de calidad de la obra, satisfacen los requerimientos establecidos en las
especificaciones Técnicas, Normas y Reglamentos Vigentes o en su
defecto identificar las causas de los resultados insatisfactorios para la

toma de acciones correctivas.

FLUJOGRAMA DE CONTROL DE CALIDAD

ENTRADA HERRAMIENTAS Y SALIDA
TECNICAS

.Resultados de Control .Mejoramiento de calidad

.Resultados Laboratorio
.Plan de Administracién
de la Calidad
.Definiciones
Operacionales

.Listas de Verificacion

Ing. Julio Bermudez Romero

.Inspeccion

.Gréficos de control
.Diagrama de Paretto
.Analisis de modos de
fallos y efectos (AMFE)
.Muestreo Estadistico
.Flujogramas

.Aceptacion o rechazo de
trabajos

.Re-ejecucion de trabajos
.Complementaci6n de la
Lista de Verificacion
Ajustes de Procesos
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3.2 PROPUESTA DE MEJORA DE GESTION DE
CALIDAD EN LA SUPERVISION DE OBRAS

3.2.1 Estrategia para la Supervision de Obras

La Supervision de Obras es el aspecto fundamental y decisivo para que
un proyecto de inversion publica, se realice conforme al Expediente
Técnico: Planos, especificaciones técnicas, memoria descriptiva, bases
de licitacién; asi como de acuerdo a la normatividad vigente, relacionada
a aspectos técnicos, ambientales, legales, administrativos, laborales vy

otros vinculados con el contrato de obra.

Para lo cual, es importante y necesario que el Supervisor de Obra,
desarrolle una estrategia que permita desarrollar su labor mediante una
programacion especifica. Una supervision de buena calidad debe generar

una obra de buena calidad.

Esquema estratégico de Supervision de obra

Planificacion

Organizacién . Sanciones
Estrategia

de
Supervision

Capacitacion Control

Toma de decisiones

Planificacion.- Se inicia desde que el Supervisor suscribe el contrato de
prestacion de servicios, se elabora de acuerdo a los Términos de
Referencia entregados por el cliente, y se aplica en las tres etapas en que

se desarrollara el servicio:
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1° Etapa: Revision del Estudio (Expediente Técnico).
2° Etapa: Supervision Técnica y Administrativa de trabajos (obras)

3° Etapa: Recepcion de los trabajos y Liquidacion del Contrato.

ETAPAS DEL SERVICIO DE SUPERVISION DE OBRAS

Ing. Julio Bermudez Romero
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Organizacion.- Es la manera mas eficaz de distribuir los recursos
humanos, materiales y equipos, a fin de lograr las metas y los objetivos
determinados en la planificacion general de la supervisiéon de obra; el
efectia considerando las

procedimiento de organizacion se

caracteristicas de la obra a supervisar (obra vial, edificacién,
saneamiento, electrificacion, etc.); la organizaciéon ayuda a conseguir que
el esfuerzo cooperativo sea eficiente, gracias a la determinacion de las

relaciones internas que ponen en claro las lineas de autoridad.

CLIENTE

ASESORIA
TECNICA
Ing. Asesores

Administrador

NTROL TECNI
Ing. Especialistas

Controladores
Ayudantes

Secretaria Ing. Asistentes Ing. Asistente
Auxiliar écnico Topagraf écnico Metrado
Chofer cnico Laboratoris écnico Dibujant

Conserje Técnico Dibujante

Capacitacion.- Es necesario que el Supervisor de Obras, adicionalmente
a la formacién profesional y/o técnica, debe poseer conocimientos

normativos  (Reglamentos, normas de disefio nacionales e

internacionales), ambientales (seguridad, salubridad e higiene),
legislativos (normas legales, ley de contrataciones y su reglamento),

administrativos (ley de procedimiento administrativo, Cédigo Civil).

En tal sentido, la Empresa Supervisora debe seleccionar el personal que
brindara el servicio considerando las siguientes caracteristicas:

= Experiencia; necesaria para comprender e interpretar todos
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procedimientos constructivos contenidos en las Especificaciones
Técnicas y planos del proyecto a ejecutar.

= Profesionalismo; para cumplir con todas las funciones y obligaciones
que adquiera al ocupar el cargo asignado; informando
oportunamente al cliente sobre las incidencias y avances del
desarrollo de los trabajos.

= Criterio técnico; para discernir entre las alternativas, cual es la mas
adecuada y propia para la obra, considerando los intereses del
cliente.

= Seriedad y honestidad; para representar al cliente en todo lo que
respecta al desarrollo técnico de la obra, autorizando el pago de los
trabajos realizados por el contratista.

= Trabajar en equipo y capacidad de organizacion; que le permita
indicar y ordenar los controles necesarios que deben llevarse a cabo,
para garantizar que la obra se ejecute a tiempo, de acuerdo a la

calidad especificada y costo previsto.

Toma de Decisiones.- Basado en su capacidad y experiencia para

resolver aspectos técnicos, administrativos y legales, el Supervisor de
Obras debe tomar decisiones frente a la problematica que se presenten
en el desarrollo de la obra; pero no solo es importante la velocidad de
respuesta, sino también la capacidad de analizar las consultas del
Contratista, la capacidad de interpretar documentos y planos de forma
objetiva y profesional, siendo determinante para logra la buena ejecucién
de la obra. Algunas decisiones, siendo técnicas, estan relacionadas a
gestiones administrativas y/o legales, por lo que requiere que la decisién

tomada sea objetiva y de confianza al Cliente y Ejecutor de la obra.

Control.- ElI Supervisor de Obra debe controlar la obra desde tres

aspectos principales: Calidad, costo y tiempo.

La calidad, regulada por las especificaciones técnicas del proyecto; el

control de la calidad se efectia mediante la aplicacion de pruebas de
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campo y de laboratorio.

El costo, es el parametro establecido en el presupuesto de obra; el
control de los costos lo proporciona las valorizaciones periddicas,
calculado de acuerdo a los avances registrados (metrados) por los
precios unitarios de las actividades (partidas) que componen el

presupuesto.

El tiempo, controlado mediante el calendario de avance de obra,
verificando si la obra se encuentra adelantada o atrasada, debiendo
informar periédicamente al Cliente y adoptar las medidas necesarias a fin

de concluir la obra en el plazo establecido.

Sanciones.- Establecidas en el Contrato, en las Bases y Términos de
Referencia; toda la organizacién debe tener conocimiento de las
sanciones y penalidades establecidas por incumplimiento en el desarrollo
del servicio.

Al respecto, la Ley de Contrataciones del Estado indica que el contrato
establecera las penalidades que deberan aplicarse al contratista (o
supervisor) ante el incumplimiento injustificado de sus obligaciones

contractuales, de acuerdo a lo dispuesto en el Reglamento. '3

El Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado establece que en
caso de retraso injustificado en la ejecucién de las prestaciones objeto
del contrato, la Entidad (cliente) le aplicara al contratista (o supervisor)
una penalidad por cada dia de atraso. * Asimismo, el Reglamento indica
que en las Bases se podran establecer penalidades distintas a las
mencionadas en el parrafo precedente, siempre y cuando sean objetivas,

razonables y congruentes con el objeto de la convocatoria. 15

13 Articulo 48° Ley de Contrataciones del Estado (D.L. N° 1017)
4 Articulo 165° Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado (D.S. N° 184-2008-EF)
!5 Articulo 166° Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado (D.S. N° 184-2008-EF)
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De la misma forma, el Reglamento establece la ejecucién de garantias?e,
cuando corresponda; y la resolucién del contrato en caso que el
supervisor incumpla injustificadamente obligaciones contractuales,
legales o reglamentarias a su cargo, que haya sido observado por la
Entidad y no haya sido materia de subsanacion por parte del
Supervisor'?; por igual motivo se puede resolver el contrato en forma
parcial, dependiendo de los alcances del incumplimiento y de la
naturaleza de las prestaciones, o de algun otro factor relevante, siempre

y cuando sea posible. 18

'8 Articulo 164° Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado (D.S. N° 184-2008-EF)
7 Articulo 40° inciso c)de la Ley y Articulo 168° del Reglamento
18 Articulo 167° Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado (D.S. N° 184-2008-EF)
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3.2.2 Gestion de la Calidad del Supervisor

El Programa de Gestion de la Calidad de Supervision de Obras, en el que
se enfatiza la organizacion propuesta para los servicios de supervision de
cada una de las etapas del servicio, se concreta en cumplir con el
objetivo de la ejecucion de los trabajos, el cual es obtener una OBRA DE
CALIDAD.

La Gestion de Calidad en Obra, esta constituida por las siguientes
etapas: Planificacion de la Calidad, Aseguramiento de la Calidad y el
Control de Calidad, considerando el mejoramiento de la calidad en todas

y cada una de las actividades de las etapas.

PLANEAMIENTO DE ASEGURAMIENTO CONTROL DE
LA CALIDAD DE W CALIDAD

Seguidamente se describe la propuesta de mejora de cada uno de los

componentes de la Gestion de la Calidad del Supervisor.

Planeamiento de la Calidad.-

El Expediente Técnico, constituido basicamente por las Especificaciones
Técnicas y los Planos de Proyecto, es el documento que establece los
estandares de calidad que requiere el proyecto. El Expediente Técnico
conjuntamente con las normas técnicas reglamentarias, expedidas por
las Entidades y disposiciones legales vigentes, son los que determinan el
contexto, en el que tanto el Cliente o propietario como proyectista
(contratado por el cliente) buscan lograr los objetivos de calidad

deseados.

Ing. Julio Bermudez Romero 59



Mejoramiento de la Calidad en la Gestion de
Procesos para Supervision de Obras

El planeamiento de la calidad, involucra la elaboracion del Plan de
Administracién de Calidad, las definiciones operacionales y la elaboracion
de las Listas de Verificacion y control, que son las Entradas a otros

procesos del sistema de gestion de la calidad.

PLAN DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

ORGANIZACION RESPONSABILIDAD PROCEDIMIENTOS RECURSOS
Jefe de Supervision A definir de acuerdo Definidas por el GABINETE
Especialistas ala actividad Expediente Técnico Oficina equipada
Técnicos Ver Cronogramay y complementado Equipo informatico
Administrativos Asignacion de con la experiencia CAMPO |
Auxiliares Recursos del Supervisor Equipo medicion y
verificacion
Vehiculos

Sistema de Aseguramiento de la Calidad.-

Las funciones del Supervisor de Obra para lograr el aseguramiento de la
calidad, lo constituyen las actividades durante la ejecuciéon de obra; por
ejemplo, para una supervision de obras viales, seria la revision y

complementacion de los siguientes documentos:

= Revisién y Optimizacion del Expediente Técnico,

= Estudio de Evaluaciéon de Canteras,

= Comprobacioén del Estudio de Suelos y Disefios de Pavimentos del
Estudio Definitivo de Ingenieria,

= Estado y disponibilidad del terreno y de canteras,

= Estudio de Trafico,

= Estudio de Impacto Ambiental,

* Plan de Manejo Socio Ambiental

A partir del cual el Supervisor de Obra planteara sus observaciones y los

mejoramientos de calidad que se requieran.
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El mejoramiento de calidad incluye tomar acciones para incrementar la
eficacia y eficiencia del Proyecto, para proveer beneficios adicionales a
los alcances del proyecto; en ese sentido, el Supervisor de Obra realizara
la revision del proyecto, buscando corregir, complementar y desarrollar
aquellas deficiencias del expediente, y en algunos casos adecuar el

proyecto a la realidad de la Obra.

En la mayoria de los casos la implementacién de las mejoras de calidad,
requerira la preparacion de cambios o tomar acciones correctivas; en
ambos casos dichas acciones deberd contar con la aprobacion del

Proyectista y del Cliente o Propietario.

Revision y Observaciones a CLIENTE

y
Mejoramient

PROYECTISTA

Control de Calidad.-

El control de calidad de las obras que conforman una obra de ingenieria,
se refiere tanto al aspecto geométrico como de la calidad de los
materiales, del proceso constructivo, del equipo empleado y del producto

final.

El desarrollo de los controles a implementar durante el servicio de
Supervisién de Obra, tienen como marco general lo indicado en los
Términos de Referencia del Contrato y en las especificaciones técnicas y

planos del Expediente Técnico del Proyecto, entre los cuales tenemos:

»= Ejecucion de acuerdo al Proyecto

= Control topografico
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= Control de calidad de los materiales
= Control de procesos constructivos

= Control de equipos y plantas

A fin de que los controles implementados durante el servicio de
Supervisiéon de Obra, se desarrollen de manera eficiente, se asigna la
responsabilidad del control a las diferentes areas del personal y recursos

propuestos por el supervisor para el Proyecto.

/ CONTROLES DEL SUPERVISOR DURANTE LA EJECUCION DE OBRA \

CONTROLES RESPONSABILIDADES

CONTROL DE CONTROL DE CONTROL DE
SUPERVISOR TOPOGRAFIA LABORATORIO INSPECTORES

EJECUCION DE ACUERDO AL PROYECTO .

CONTROL TOPOGRAFICO

CONTROL DE CALIDAD DE LOS MATERIALES

CONTRATISTA
(EJECUTOR)

CONTROL DE PROCESO CONSTRUCTIVO

CONTROL DE EQUIPOS Y PLANTAS ./

-
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3.2.3 Procesos mejorados y/o actualizados

De acuerdo a los resultados obtenidos en los analisis de la informacion
del Servicio de Supervision de Obras, descritos en el numeral 2.2.2, y el
Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado, se concluye que es
necesario mejorar y/o actualizar procedimientos considerando lo
sefalado en el Contrato, las Bases de Licitacién, los Términos de
Referencia y la normatividad vigente, especificamente para aquellas
actividades en las que el Cliente ha manifestado su no-conformidad,

como son:

. Valorizaciones de Avance de Obra.

. Adicionales y Deductivos de Obra.

Asimismo, considero necesario establecer mejoras y/o proponer
procedimientos para actividades importantes en el Servicio de

Supervisién, como son:

. Ampliacién de Plazo.
. Control de Avance y Programacion de Obra.

. Evaluacién y control de la Calidad de la Obra
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Valorizaciones de Avance de Obra.-

El Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado establece que las
valorizaciones tienen caracter de pagos a cuenta y seran elaboradas por
el inspector o Supervisor y el Contratista. Los metrados de obra
ejecutados seran formulados y valorizados conjuntamente por el
Contratista y el Supervisor, y presentados a la Entidad dentro de los
plazos que establezca el contrato. El Supervisor debera revisar los
metrados durante el periodo de aprobacion de la valorizacion. El plazo
maximo de aprobacion por el Supervisor de las valorizaciones y su
remision a la Entidad para periodos mensuales es de cinco (5) dias,
contados a partir del primer dia habil del mes siguiente al de la

valorizacién respectiva.®

En lo que respecta al Reajuste, el Reglamento de la Ley de
Contrataciones del Estado establece que en el caso de contratos de
obras pactados en moneda nacional, las Bases estableceran las formulas
de reajuste. Las valorizaciones que se efectien a precios originales del
contrato y sus ampliaciones seran ajustadas multiplicandolas por el
respectivo coeficiente de reajuste “k” que se obtenga de aplicar en la
férmula o férmulas polindémicas, los indices Unificados de Precios de la
Construccion que publica el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI), correspondiente al mes en que debe ser pagada la
valorizacién2, En el caso de obras, dado que los indices son publicados
por el INEI con un mes de atraso, los reintegros se calcularan en base al
coeficiente de reajuste “K” conocido a ese momento; posteriormente,
cuando se conozcan los indices que se deben aplicar, se calculara el
monto definitivo de los reintegros que le corresponden y se pagaran con

la valorizacién mas cercana posterior o en la liquidacion final.2!

19 Articulo 197° Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado (D.S. N° 184-2008-EF)
0 Articulo 49° Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado (D.S. N° 184-2008-EF)
2L Articulo 198° Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado (D.S. N° 184-2008-EF)

Ing. Julio Bermudez Romero 64



Mejoramiento de la Calidad en la Gestion de
Procesos para Supervision de Obras

Asimismo, el Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado
establece que si surgieran discrepancias respecto de la formulacion,
aprobacién o valorizacion de metrados entre el Contratista y el Supervisor
o la Entidad, segun sea el caso, se resolveran en la liquidacion del
contrato, sin perjuicio del cobro de la parte no controvertida. Solo sera
posible iniciar un procedimiento de conciliacion o arbitraje si la
valorizacion de la parte en discusion representa un monto igual o superior

al cinco por ciento (5%) del contrato actualizado.??

22 Articulo 199° Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado (D.S. N° 184-2008-EF)
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CONTRATISTA

Tramita a la Entidad Valorizacién

PROCEDIMIENTO PARA VALORIZACIONES DE OBRA

" SUPERVISION

l CLIENTE I

(V1)
Revisa y evalua valorizacién

¢ Conforma?

n la siguiente valoriz

(1X)

valorizacién

W .o Bermudez Romero

Cobra cheque de pago de

-

(Vi)
- Tramita valorizacién aprobada
- Tramita Liquidacion de Pago

Recibe copia de:
. Liquidacién de pago
. Comprobante de pago
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Adicionales y Deductivos de Obra.-
El Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado establece el

procedimiento a seguir para el caso de obras adicionales menores al

quince por ciento (15%), indicando que la necesidad de tramitar y

aprobar una prestacion adicional de obra se inicia con la correspondiente
anotacion en el cuaderno de obra, ya sea por el Contratista o Supervisor,
la cual debera realizarse con treinta (30) dias de anticipacion a la
ejecucion. Dentro de los diez (10) dias siguientes de la anotacion en el
cuaderno de obra, el Contratista debera presentar al Supervisor el
presupuesto adicional de obra, el cual debera remitirlo a la Entidad en un
plazo de diez (10) dias. La Entidad cuenta con diez (10) dias para emitir
la resolucion aprobatoria. La demora de la Entidad en emitir la resolucion
en los plazos senalados que autorice las prestaciones adicionales de
obra podra ser causal de ampliacion de plazo. El pago de los
presupuestos adicionales aprobados se realiza mediante valorizaciones
adicionales. Cuando se apruebe la prestacion adicional de obras, el
Contratista estara obligado a ampliar el monto de la garantia de fiel

cumplimiento.23

Asimismo, el Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado
establece que para el caso de obras adicionales cuyos montos,

restandole los presupuestos deductivos vinculados, superen el quince

por ciento (15%), del monto del contrato original, luego de ser aprobados
por la Entidad, requieren previamente, para su ejecucién y pago, la
autorizacion expresa de la Contraloria General de la Republica (CGR); la
CGR contara con un plazo maximo de quince (15) dias habiles, para
emitir su pronunciamiento. De requerirse informacién complementaria, la
CGR hara conocer a la Entidad este requerimiento, en una sola
oportunidad; la Entidad cuenta con cinco (5) dias habiles para cumplir
con el requerimiento, en estos casos el plazo se interrumpe y se reinicia

al dia siguiente de presentaciéon de la documentacion complementaria

% Articulo 207° Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado (D.S. N° 184-2008-EF)
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por parte de la Entidad a la CGR. El pago de los presupuestos
adicionales aprobados se realiza mediante valorizaciones adicionales.
Cuando se apruebe la prestacion adicional de obras, el Contratista estara
obligado a ampliar el monto de la garantia de fiel cumplimiento. Las
prestaciones adicionales de obra no podran superar el cincuenta por
ciento (50%) del monto del contrato original; en caso que superen este

limite se procedera a la resolucién del contrato.?

En lo que respecta a los Deductivos de Obra, la Ley de Contrataciones
del Estado indica que se entiende como aquellos derivados de las
sustituciones de obra directamente relacionadas con los adicionales de

obra, siempre que ambas respondan a la finalidad del contrato original.25

4 Articulo 208° Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado (D.S. N° 184-2008-EF)
5 Articulo 41° Ley de Contrataciones del Estado (D.L. N° 1017)
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PROCEDIMIENTO PARA ADICIONAL y/o DEDUCTIVO DE OBRA

v O O

¢Conforme?

Tramita a la Entidad el
Expediente del Adicional y/o

(X)
Recibe copia de Resolucion
que autoriza ejecucion y
pago
( Vil y/o IX)

¢Mayor a
15%7?

(X1)
Ejecuta lo aprobado

(IX)
CONTRALORIA
Autoriza ejecucion y pago
mediante Resolucién
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Ampliacién de Plazo.-

El Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado establece las
causales por la cual el Contratista podra solicitar ampliacion del plazo
pactado, siempre que modifique la ruta critica del programa de ejecucion

de obra vigente.?6

Asimismo, el Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado indica
que para que proceda una ampliacién de plazo, desde el inicio y durante
la ocurrencia de la causal, el Contratista, por intermedio de su Residente,
debera anotar en el cuaderno de obra las circunstancias que a su criterio
ameriten ampliacion de plazo. Dentro de los quince (15) dias siguientes
de concluido el hecho invocado, el Contratista solicitara, cuantificara y
sustentara su solicitud de ampliacion de plazo ante el Supervisor,
siempre que la demora afecte la ruta critica del programa de ejecucion de
obra vigente y el plazo adicional resulte necesario para la culminacion de
la obra. El Supervisor emitira un informe expresando opinion sobre la
solicitud de ampliacién de plazo y lo remitira a la Entidad, en un plazo no
mayor de siete (7) dias contados desde el dia siguiente de presentada la
solicitud. La Entidad emitird resolucién sobre dicha ampliaciéon en un
plazo maximo de diez (10) dias contados desde el dia siguiente de la
recepcion del indicado informe. La ampliacion de plazo obligara al
Contratista a presentar al Supervisor un calendario de avance de obra
valorizado actualizado y la programacién PERT-CPM correspondiente,

en un plazo que no excedera de diez (10) dias.?”

% Articulo 200° Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado (D.S. N° 184-2008-EF)
27 Articulo 201° Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado (D.S. N° 184-2008-EF)
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Control de Avance y Programacion de Obra.-

El Calendario de Avance de Obra Valorizado, forma parte de los
requisitos adicionales para la suscripcion del Contrato de Obra. Dicho
calendario debe ser elaborado por el Contratista, considerando el plazo
de ejecucion de obra y en concordancia con el Programa de Ejecucion de
Obra (PERT-CPM), el cual debe considerar la estacionalidad climatica

propia del area donde se ejecute la obra, cuando corresponda.28

El Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado establece que,
durante la ejecucion de la obra, el Contratista esta obligado a cumplir los
avances parciales establecidos en el Calendario de avance de obra. En
caso de retraso injustificado, cuando el monto de la valorizacion
acumulada ejecutada sea menor al ochenta por ciento (80%) del monto
de la valorizacibn acumulada programada, el Supervisor de obra
ordenara al Contratista que presente de los siete (7) dias siguientes, un
nuevo calendario que contemple la aceleraciéon de los trabajos, de modo
que se garantice el cumplimiento de la obra dentro del plazo previsto. Si
nuevamente el monto de la valorizacidon acumulada ejecutada sea menor
al ochenta por ciento (80%) del monto acumulado programado del nuevo
calendario, el Supervisor de obra informara a la Entidad. Dicho retraso
podra ser considerado como causal de intervencion econémica de la

obra o resolucién del contrato.2®

8 Articulo 183° Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado (D.S. N° 184-2008-EF)
29 Articulo 205° Reglamento de la Ley de Contrataciones del Estado (D.S. N° 184-2008-EF)
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Evaluacién y Control de la Calidad de la Obra.-

Los Términos de Referencia del Contrato, las Especificaciones Técnicas
y los Planos del Expediente Técnico, establecen el marco general de los
controles a implementar durante el desarrollo del servicio, entre los

cuales tenemos

» Ejecucion de acuerdo al Proyecto

= Control topografico

= Control de calidad de los materiales
= Control de procesos constructivos

= Control de equipos y plantas
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3.2.4 Procedimiento de Servicio No-Conforme

Control del Servicio No-Conforme

En cada proceso se estableceran los controles necesarios para la
deteccion de aquellos resultados que no cumplan los requisitos

especificados por el Cliente.

El responsable del proceso, o persona en quien este delegue, es el unico
que podra autorizar la entrega de un producto/servicio no-conforme. En
caso de que esto se produzca, procedera al registro correspondiente

especificando los motivos de su decision.

Si se detecta la entrega de un producto/servicio no-conforme, sin
cumplirse el requisito anterior, se procedera a calificarlo como una no-

conformidad o incidencia critica.

Tratamiento del Servicio No-Conforme

Las no-conformidades se pueden producir:
= Durante la actividad diaria de los procesos como consecuencia del
“control del producto no-conforme”,
» Como consecuencia de quejas y reclamaciones de los clientes,

= En el transcurso de las auditorias tanto internas, como externas.

Cuando la identificacidon del producto/servicio No-Conforme que proviene
de queja del cliente, ademas de tratar la no conformidad debe existir
evidencia escrita de la absolucién de la queja del cliente, para que se

levante la No-Conformidad.

Cualquier persona relacionada con el proceso podra detectar posibles

no-conformidades o incidencias criticas.

Las no-conformidades detectadas se comunicaran al responsable del

subproceso o actividad afectada. Este analizara la no-conformidad y
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junto con el responsable del proceso o persona en quien este delegue,
procederan, en primer lugar, a analizar y calificar o no, la no-conformidad

como incidencia critica.

En todos los casos en que se considere que se trata de una incidencia
critica se procedera a su registro y al analisis de los motivos y a la

investigacion de la(s) causa(s) raiz.

Identificacion de motivos y causa raiz

Es importante conocer e identificar los motivos de las no-conformidades.
Estos pueden ser de diferente naturaleza, como por ejemplo:

= Retrasos en el suministro del servicio,

» Errores cometidos en la realizacion del servicio,

* Incumplimiento de alguno de los criterios marcados para la

realizacion del servicio, etc.

Al investigar las causas de las no-conformidades, se podra agrupar la

mayor parte de ellas en los siguientes supuestos:

Personal Cualificacion inadecuada o incompleta del personal

Falta (insuficiencia) de personal

Equipos Mantenimiento inadecuado o incorrecto del equipamiento o

infraestructuras

Averias imprevistas

Falta de equipamiento o infraestructuras adecuados

Material Aprovisionamiento de materiales inadecuado, fallido o fuera de

plazo.

Stock minimo de aprovisionamientos inadecuado.

Condiciones de almacenamiento inadecuadas

Método Instrucciones suministradas al personal de manera

inadecuada, incompleta o inexistente.

Problemas en la comunicacion interna.
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Determinacion de Acciones Correctivas

El resultado del analisis anterior sera la determinaciéon de las acciones
correctivas pertinentes, encaminadas a corregir la causa del problema
detectado, con el fin de que éste no vuelva a producirse. Asimismo, se
estableceran los plazos de implantacién para las medidas correctivas.
Tanto la medida correctiva como los plazos de implantacion se

registraran junto con la descripcion de la no-conformidad.

En aquellos casos en que se concluya que la situacion no requiere una
medida correctiva, la decisién sera igualmente documentada con las

justificaciones pertinentes.

Tanto la adopcion de una medida correctiva como la justificacién de su
no-necesidad seran aprobadas por el responsable del proceso operativo
y, si la importancia de la no-conformidad también lo requiriera, la

aprobacioén se realizara por el Comité de la Calidad de la empresa.

Comprobacién del cumplimiento de las medidas correctivas y

cierre de las no-conformidades

Transcurridos los plazos de implantacion previstos, y en cualquier caso
bimestralmente (como minimo), se comprobara el cumplimiento de los

mismos y se valorara la eficacia de las acciones implantadas.

Tanto la comprobacion del cumplimiento como la valoracion de la eficacia
de las medidas implantadas seran realizadas por el responsable del
proceso en reunién con el equipo del proceso y, en su caso, por el comité
de calidad de la empresa (en el caso de las no-conformidades abiertas
durante las auditorias) y quedaran registradas en las actas

correspondientes de las reuniones del equipo del proceso.
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Gestion de las Acciones Preventivas

El responsable del proceso operativo, conjuntamente con el equipo del
proceso, realizara, con una periodicidad minima anual, un analisis de

riesgos potenciales.

En dicho analisis se identificaran formalmente todas aquellas situaciones
que puedan provocar no-conformidades. Para ello, se identificaran todos
los modos posibles de fallo (producto/servicio no-conforme), asi como las
causas y circunstancias de origen, y las consecuencias que puedan

provocar los mismos.

Una vez realizado el analisis, si se detecta la necesidad de acciones
preventivas, se implantaran las que se consideren adecuadas. Estas se
comunicaran a los responsables del proceso, de su implantacién, y con
una periodicidad trimestral, el responsable del proceso, en reunién con el

equipo del proceso, comprobara tanto su implantacién como su eficacia.

La eficacia de las acciones preventivas se manifestara por la no-
aparicion de aquellas no-conformidades potenciales que en su momento

fueron identificadas.
Tanto el analisis de riesgos potenciales como las medidas adoptadas y

su valoracién quedaran registrados en las actas correspondientes de las

reuniones del comité de calidad de la empresa.
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Capitulo 4

LOS IMPACTOS EN

LA SATISFACCION DEL CLIENTE
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4.1 SERVICIO EJECUTADO A SATISFACCION DEL
CLIENTE

Con el objetivo de brindar servicios de Supervisién de Obras con un alto
nivel de satisfaccion del cliente, se ha establecido procedimientos
formales de ejecucidn de servicios, asi como los mecanismos de
seguimiento y control de los mismos. Con un esquema definido, se podra
verificar que los servicios se estén realizando de manera apropiada, y en
caso sea necesario, tomar medidas correctivas; de forma tal, que se
puedan prevenir problemas y que la planificacién de actividades sea

fundamentada.

Debido a la naturaleza e importancia de las obras de ingenieria, el
Supervisor de Obras debe realizar un trabajo de calidad, respetando los
lineamientos establecidos y las condiciones de plazo contractuales, a
través de las metodologias y procedimientos de supervision y control, al
cual debe sumar el aporte de los conocimientos y experiencia de un
equipo de profesionales idéneos, que garanticen dicho cumplimiento, de
manera que el Contratista o ejecutor de la obra pueda conseguir un
proceso constructivo, sin contratiempos y sin la aparicion de mayores

costos.

La metodologia que debe emplear el Supervisor de Obra, en el desarrollo
del servicio, tiene que referirse primeramente, de manera fundamental a
los alcances de un Programa de Administracion de Supervision de Obra
(PASO), cuyo objetivo fundamental es elevar la calidad del servicio y

lograr la satisfaccion del cliente.
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DE SUPERVISION DE OBRA

(PASO)

CONTROL EJECUCION SEGUN EXPEDIENTE TECNICO
CALIDAD DE MATERIALES Y PROCEDIMIENTOS
OBJETIVO CONTROL EQUIPOS Y PLANTAS DE PRODUCCION SATISFACCION

Velar directay DEL CLIENTE
permanentemente CONTROL CALENDARIOS Y CRONOGRAMAS DE OBRA

OBRADE
CALIDAD

por la correcta

ejecucion de la
obra CONTROL PRESUPUESTARIO Y ECONOMICO DE OBRA

CONTROL AMBIENTAL Y SEGURIDAD DE OBRA

CONTROL ADMINISTRATIVO Y LEGAL

El Programa de Administracion de Supervision de Obra (PASO), servira
para la gestion del Supervisor durante la prestacion del servicio, con el fin
de alcanzar los objetivos presupuestarios, el cronograma de ejecucién de
los trabajos y desembolsos, dentro del plazo programado; asimismo
permitira controlar adecuadamente el equipo de construccion y de
laboratorio, planificacion y monitoreo del cronograma de ejecucion de los
trabajos y de la ruta critica. Finalmente permitira un control de
administracion de seguridad de construccion, el mismo que debe detallar

los Sistemas de Seguridad industrial para los recursos empleados.

El desarrollo tecnolégico de procedimientos constructivos dentro del
ambito de la Ingenieria, ha permitido a las Empresas Constructoras,
mejores posibilidades de trabajo, a partir del empleo eficaz de sus
recursos: personal, equipos, plantas e instalaciones; y de una mayor
especializacion en el sector. Acorde con tal desarrollo, el Supervisor de
Obra debe tener como obijetivo prioritario, la prestacion de servicios con

el mas alto nivel de calidad, que se traduzca en los resultados obtenidos.
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Asimismo, al transmitir tal objetivo a todos los componentes de la
organizacién conformada y destacada para cumplir el encargo recibido,
llegando éstos a involucrarse lo necesario para poder prever la aparicion
de problemas que podrian afectar los resultados esperados; o en el caso
de la presencia de situaciones complejas, estar en posicién de proponer
alternativas viables, sin perjuicio del Cliente, siempre dentro de las

atribuciones con las que se cuenta.
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4.2

IMPACTOS EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE

4.2.1 Calidad del Servicio

La calidad con que se ejecuta la obra esta regulada por las
especificaciones técnicas, establecidas en el Expediente del Proyecto, los
planos, asi como por las normas técnicas reglamentarias emitidas por las

Entidades o fabricantes de materiales y equipos.

El desarrollo de los controles a implementar durante el servicio de
Supervisidon de Obra, tienen como marco general lo indicado en los
Términos de Referencia del Contrato y en las especificaciones técnicas y

planos del Expediente Técnico del Proyecto, entre los cuales tenemos:

» Ejecucion de acuerdo al Proyecto

= Control topografico

= Control de calidad de los materiales
= Control de procesos constructivos

= Control de equipos y plantas

El Supervisor verificara constante y oportunamente que los trabajos se
ejecuten de acuerdo a los planos, especificaciones técnicas y en general
con toda la documentacion que conforma el Expediente Técnico
respectivo, asi como la calidad de los materiales que intervienen en la

obra. El Supervisor es responsable de velar directa y permanentemente
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por la correcta ejecucion de la obra y del cumplimiento del contrato, con

la calidad técnica requerida, segun las Especificaciones Técnicas.

La mejora y actualizacion del procedimiento para evaluacion y control de
la calidad de la obra y el de aprobacion de los materiales de construccion,
propuestos en la presente tesis, permite al Supervisor verificar y evaluar
la Calidad de la Obra.
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4.2.2 Tiempo controlado

Es funcién del Supervisor vigilar que el avance de la obra se realice como
lo establece el contrato de ejecucidon de obra. Es obligacién del
Contratista presentar, para la suscripcion del contrato de obra el
Calendario de Avance de Obra Valorizado, el cual debe ser concordante
con el Programa de Ejecucion de Obra (PERT-CPM).

La mejora y actualizacién del procedimiento de control de avance y
programacion de obra, propuesto en la presente tesis, permite al
Supervisor verificar el cumplimiento del Calendario de Avance de Obra
Valorizado, el Programa de Ejecucion de Obra (PERT-CPM) y/o
Diagrama de Barras, procediendo a obligar al Contratista a adoptar las
medidas adecuadas con el fin de revertir el atraso y cumplir con el plazo
estipulado en el contrato de ejecucién de obra, caso contrario proceder a
informar al Cliente o propietario para la intervencion econdmica o

resoluciéon del contrato.

Asimismo, durante el desarrollo del servicio, el procedimiento para
Ampliaciones de Plazo, propuesto en la presente tesis, permite al
Supervisor velar para que los informes y/o expedientes sobre
Ampliaciones de Plazo, solicitados por el Contratista, se presenten y/o

tramiten al Cliente dentro del plazo previsto en la normatividad vigente.
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4.2.3 Costo controlado

El parametro comparativo para efectuar el control del costo de obra, lo
proporciona el Expediente de Precios Unitarios aprobado por el Cliente o
propietario. La base sobre la cual se inicia la labor de revision es el
Presupuesto de Obra, cuyo monto total corresponde al monto del contrato

de ejecucion de obra.

La revision del Expediente Técnico de Obra (Estudios Definitivos) permite
al  Supervisor formular oportunamente las recomendaciones,
modificaciones y/o complementaciones que considere indispensable al
Estudio, indicando los probables Presupuestos Adicionales y Deductivos
de Obra. La mejora y actualizacién del procedimiento para Adicionales
y/o Deductivos de Obra, propuesto en la presente tesis, permite al
Supervisor evaluar la necesidad de tramitar y verificar el expediente
respectivo. Durante el desarrollo del servicio, el Supervisor velara para
que los informes y/o expedientes sobre Adicionales de Obra, se
presenten y/o tramiten al Cliente dentro del plazo previsto en la

normatividad vigente.
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El Supervisor ejecutara el control fisico, econdmico y financiero de la
Obra; ira efectuando la verificacion de metrados de obras con el fin de
contar con los metrados realmente ejecutados, correspondientes a cada
una de las partidas del Presupuesto de Obra. La mejora y actualizacion
del procedimiento para Valorizaciones de Obra, propuesto en la presente
tesis, permite al Supervisor efectuar detallada y oportunamente la
medicion y valorizacion de las cantidades de obra ejecutada. El
Supervisor ira progresivamente practicando la pre-liquidacién de obra, de
tal manera de contar con metrados finales, casi paralelamente al avance
de la Obra. Durante el desarrollo del servicio, el Supervisor velara para
que las valorizaciones de la obra principal y de adicionales (de ser el
caso), se presenten y/o tramiten al Cliente dentro del plazo previsto en la

normatividad vigente.
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Capitulo 5

PROPUESTA DE MEJORA EN LA

GESTION TECNOLOGICA EMPRESARIAL
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5.1 LA GESTION TECNOLOGICA EMPRESARIAL

La Gestidon Tecnologica en la empresa es la aplicacion de un conjunto de
practicas que le permiten establecer una estrategia en materia de

tecnologia congruente con sus planes de negocio.

En el ambiente empresarial la Gestion Tecnolégica se revela en sus
planes, politicas y estrategias tecnoldégicas para la adquisicion, uso y
creacion de tecnologia, asi como cuando se asume la innovacidon como

eje de las estrategias de desarrollo de los negocios.

En términos generales, los procesos de gestion tecnolégica en la
empresa involucran funciones basicas, como: identificacion, evaluacién y
seleccion de tecnologias, desagregacion de paquetes tecnoldgicos,
construccion y puesta en marcha de sistemas productivos, uso y
asimilacién de tecnologias, adaptacion y mejoramiento de la tecnologia,
generacion y comercializacion de nuevas tecnologias. El alcance de las
actividades de gestion tecnoldgica va mas alla de las consideradas como
basicas. El espectro es mas amplio e incluye: suministro, monitoreo,
analisis y evaluacién de informacién técnica y prospectiva tecnoldgica;
evaluacion tecnolégica de la empresa; planificacion del desarrollo
tecnoldgico; gestion del financiamiento del desarrollo tecnoldgico;
identificacion, seleccion y reclutamiento de asesores técnicos;
formulacion y ejecucion de politicas de capacitacion del recurso humano;
planteamiento, prevencion y proteccion de derechos de propiedad

intelectual; y muchas mas.
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5.2 PROPUESTA DE MEJORA EN LA GESTION
TECNOLOGICA EMPRESARIAL

La mejora en el servicio de Supervision de Obras comprendera todo lo
relacionado con la inspeccion, control técnico, control de la conservacion
del entorno ambiental de los trabajos y control administrativo de las
actividades a ejecutarse, orientadas a lograr que los trabajos sean
ejecutados de acuerdo con los Disenos y Especificaciones aprobadas en
el Expediente Técnico, velando por la calidad de los trabajos. Exigiendo
en cada momento al Contratista o Ejecutor de los trabajos, que disponga
de los equipos y personal, ofrecido en su Propuesta Técnica para el

cumplimiento del Cronograma de los trabajos.

Para cumplir con todo lo indicado en los servicios ofrecidos para el
correcto y oportuno desarrollo de los mismos, la Empresa Supervisora de
obra, suministrara todos los recursos necesarios, tanto el plantel de
Especialistas constituido por profesionales con los suficientes
conocimientos y experiencia en ésta clase de labores, asi como el
personal técnico que se encargara principalmente de los trabajos de
campo, el cual al igual que los profesionales seran seleccionados de
acuerdo a su experiencia y destreza en este tipo de trabajos,
complementariamente planeara el uso de equipo propio para el
cumplimiento de sus labores, tales como: equipos de laboratorio, equipos

topograficos, equipos informaticos, etc.

Asimismo, la Empresa Supervisora de Obra debe aplicar una politica de
seguridad, tomando las medidas necesarias para desarrollar las
actividades de manera segura, a fin de evitar accidentes durante la
ejecucién de los trabajos, que puedan poner en peligro la integridad fisica

de los trabajadores, asi como de los habitantes de la zona.
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La iniciaciéon de un plan Tecnoldgico consiste en aplicar las siguientes

acciones o0 pasos:

e Inventariar.- Recopilar tecnologias disponibles a nivel mundial lo cual
implica conocer las tecnologias utilizadas y dominadas por la

empresa que constituyen su patrimonio tecnoldgico.

e Vigilar.- Estar alerta sobre la evolucién de nuevas tecnologias,
sistematizar las fuentes de informacion de la empresa, vigilar la
tecnologia de los competidores. Identificar el impacto posible de la

evolucion tecnoldgica sobre las actividades de la empresa.

o Evaluar.- Determinar la competitividad y el potencial tecnolégico
propio, estudiar posibles estrategias de innovacion e identificar

posibilidades de alianzas tecnoldgicas.

e Enriquecer.- Disenar estrategias de investigacion y desarrollo;
priorizar tecnologias emergentes, clave y periféricas; definir una
estrategia de adquisicion de equipo y tecnologias externas; definicion
de proyectos conjuntos o alianzas; determinar estrategia de

financiamiento a proyectos.

o Asimilar.- Una vez que haya repasado los pasos anteriores ahora
procede asimilar y actuar, en la explotacion sistematica del potencial
tecnoldgico mediante: Programas de capacitacion; documentacién de
tecnologias de la empresa; desarrollo de aplicaciones derivadas de

tecnologias genéricas; gestion eficiente de recursos.

e Proteger.- Finalmente resta proteger la tecnologia de la empresa a
través del establecimiento de una politica de propiedad intelectual
que incluya: patentes, derechos de autor, marcas, disefos

industriales y secretos.

Para esto, la Empresa Supervisor debe considerar planificar y desarrollar

los siguientes aspectos:
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Organizacion

La organizacion propuesta por la Empresa Supervisora de Obra, para la
garantia y control de calidad, esta conformado por el equipo técnico, que
conforma la supervisién, encabezados por el Jefe de Supervision, quien
es la maxima autoridad de la supervision, seguido de los ingenieros
especialistas, inspectores de campo o controladores, técnicos, auxiliares

y ayudantes.

La Empresa Supervisora de Obra debe garantizar la idoneidad del
personal que integra el equipo de supervision, el cual contara con amplia
experiencia en la supervision de estudios y obras, de naturaleza
semejante al proyecto en ejecucion. En el caso de personal de campo,
que se contraten en la zona de trabajo, la Empresa Supervisora debe

brindarles la debida capacitacion antes de encargarles labores de control.

Responsabilidad

Las responsabilidades del control de calidad de cada actividad, a
desarrollarse durante la ejecucion de la obra, se encontraran definidas

por la especialidad en la que se encuentra y el tipo de control a realizar.

Procedimientos
Para un mejor control de los procedimientos de control de calidad, éstos
se dividiran en etapas, por ejemplo:
v' Etapa previa a la ejecucién de las obras
v' Etapa de ejecucioén de las obras
v' Etapa de recepcién de obras
Dichas etapas seran revisadas y verificadas por el equipo de la

supervision a fin de determinar el nivel de calidad de las mismas, y

complementarlas en caso que resulte necesario.
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La experiencia de supervision en diversas obras similares, constituye un
aporte y a su vez un instrumento mas del exhaustivo Sistema de Control
de calidad que implemente la Empresa Supervisora en el servicio que

ofrece.

= Recursos

Parte de los recursos que ofrece la Empresa Supervisora, para los
trabajos de supervision de la obra, lo constituyen el personal profesional,
compuesto de Especialistas con la suficiente experiencia y conocimientos
en las labores encomendadas, a los que se suma el personal técnico y
auxiliar que, al igual que los profesionales, seleccionara la Empresa
Supervisora de acuerdo a su experiencia y destreza para los trabajos

especificos de supervision.

Adicionalmente a dichos recursos la Empresa Supervisora, implementar
con recursos fisicos al equipo de la supervisién, a fin de dotarles de las
herramientas y equipamiento necesarios para que cumplan sus funciones
de supervision; dentro de los recursos fisicos se encuentran los
siguientes: Equipo de Topografia; equipos de Laboratorio, segun el tipo
de obra podra ser de mecanica de suelos, control de concreto, control de
pavimentacion, que pueden incluir equipos de medicién de rugosidad y
deflexiones; equipo Informatico y de procesamiento de datos, que incluye

sistema hardware, software y de redes.

Los laboratorios de campo y de planta funcionaran con el personal
técnico adecuado para la ejecucion de un control eficiente que garantice
el buen cumplimiento de las especificaciones de construccion por parte

del Contratista.
Si alguna parte de la obra requiere la ejecucion de un ensayo especial,

que deba ser realizado en un laboratorio externo, con equipamiento

especial no previsto en los Laboratorios de Campo y el de Planta, la
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Empresa Supervisora dispondra su ejecucion en laboratorios externos de
alguna Entidad (Universidad Nacional de Ingenieria, SENCICO, etc.) 6
privados de reconocido prestigio técnico, como es el caso de los

laboratorios de la Universidad Catoélica entre otras.
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Sistema de Aseguramiento de la Calidad

El aseguramiento de la calidad esta constituida por todas las actividades
planificadas y sistematizadas, implementadas dentro del sistema de
calidad para proveer la confianza que la obra a ejecutarse cumplira a
satisfaccion con los estandares de calidad deseados. Para lo cual es

necesario plantear la Politica de la Calidad-

Politica de Calidad

La estructura de la documentacion del Sistema de Calidad es el siguiente:

1.  Manual de Calidad

Documento, en el cual se enuncia la Politica, Objetivos y Metas de la

Calidad y se describe el Sistema de Calidad.

2. Plan de Calidad

Documento que define el Sistema de Calidad para la Supervision de

Obras, incluyendo sus condiciones contractuales y alcances.

3. Procedimientos Generales / Procedimientos Especificos

Los Procedimientos Generales son documentos que expresan métodos
para ejecutar actividades de gestidn y construccion asociados al sistema
de calidad. Dependiendo de las caracteristicas de la obra a supervisar,
estos procedimientos pueden ser utilizados en su totalidad, parcialmente

o como referencia en el Proyecto.

Los Procedimientos Especificos son documentos que expresan métodos
para ejecutar las actividades de gestion, control, construccién y/o
seguimiento asociados al Sistema de Calidad del Proyecto, atendiendo
los requisitos contractuales y las practicas especificas del Proyecto. Estos

procedimientos son emitidos por el Departamento de Calidad.

4. Instrucciones de Trabajo

Documentos que expresan métodos en detalle de como ejecutar
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actividades de gestion, construccién y/o control asociados al Sistema de
Calidad. Las instrucciones de trabajo especificas son emitidas por el

Proyecto.

5. Registros

Evidencias objetivas de la realizacion de las actividades o resultados
obtenidos que se generan al llevarse a cabo los procedimientos y las

instrucciones de trabajo, siendo estos:

Registros Internos.- Documentos emitidos por la Empresa Supervisora,
tales como 6rdenes de trabajo, formatos de laboratorio y topografia,
listas de control, matriz de calidad, planeamiento de puntos de
inspeccion (frecuencia de ensayos), hojas de inspeccién, matriz de

calidad y relacién de prueba semanales, cartas, informes periodicos.

Registros Externos.- Documentos emitidos por terceros tales como
registros del cliente, proveedores, certificados de calibracion vy
certificados de capacitacién; asimismo, documentos que utiliza la
Empresa Supervisora para desarrollo de su servicio, como normas de

disefo, reglamentos, especificaciones, etc.

POLITICA DE CALIDAD

1° NIVEL

2° NIVEL

3° NIVEL
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MANUAL DE SUPERVISION

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DEL PROYECTO

MANUAL DE CONTROL DE CALIDAD

DOCUMENTOS DE APOYO

. GENERALES
AASHTO - Part I: Specifications and Part II:

Tests..

ASTM - Section 4: Construction (ASTM).
EG-2000 (MTC, Peru).

EM-1999, Volimenes | y Il (MTC, Pert).

. PARTICULARES

Especificaciones Técnicas del Proyecto
Bases de Licitacion del Proyecto.

MANUAL DE INSPECCION

CONTENIDO CONTENIDO CONTENIDO

. Administracién del Proyecto (Cap. 1-3) . Procedimientos para el Control de 1. Introduccién a la inspeccién de la
. Gerencia de la Ejecucion (Cap. 4 - 10) Calidad (Cap. 1-5). Construccion de Obras Publicas
. Obligaciones respecto a la ejecucion . Control de Calidad para los trabajos (Cap.1)

de la obra (Cap. 11). de Construccion (Cap. 6 -11). 2. Materiales de  Construccion y
. Guias Administracién del Proyecto . Evaluacion de la Calidad en Ejecucién Procedimientos de Control (Cap. 2).

(Apénd. 2, 3). Pruebas de Laboratorio: Equipos, 3. Métodos de Construccion vy los
. Formatos tipo (Apénd. 4 - 6) Ensayos, Materiales (Apénd. 1-2). Procedimientos de Inspeccion (Cap..3)
. Modelo Informes (Apénd. 7). 4. Metodologia para la aceptacion o 4. Evaluacion de la Calidad en Ejecucion

Pruebas de Laboratorio del
Supervisor: Equipos.,
Materiales (Apénd. 1, 2, 3, 4).
5. Evaluacion Sistema Control de
Calidad del Supervisor (Apénd. 5).

rechazo de las obras (Apénd. 3).

5. Evaluacién Sistema Calidad (Apénd.4) Ensayos,

Al igual que en el caso del planeamiento de la calidad, son las
Especificaciones Técnicas, los documentos que establecen el sistema de
calidad, indicando la forma de control.

Las funciones de la Empresa Supervisora para lograr el aseguramiento de
la calidad, lo constituyen las actividades previas y durante la ejecucion de
obra, es decir la revisidon y complementacion del Expediente Técnico; por
ejemplo en una obra vial tendremos los siguientes documentos:

a. Expediente Técnico elaborado por el consultor

b. Estudio de evaluacion de canteras

c. Estudio de comprobacién del estudio del suelo y disefio de pavimentos

del estudio definitivo de ingenieria

Qo

Estudio de trafico

o

Estudio de Impacto Ambiental
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f. Plan de manejo socio ambiental
g. Auditoria de Seguridad Vial

h. Otros, que sean necesarios

Se debe tener en cuenta los Términos de Referencia de la Licitacion o del
contrato, a partir del cual la Empresa Supervisora dara su conformidad del

mismo, asi como planteara sus observaciones y los mejoramientos de

calidad que se requieran.

El mejoramiento de calidad incluye tomar acciones para incrementar la
eficacia y eficiencia del Proyecto, para proveer beneficios adicionales a los
alcances del proyecto, en ese sentido la Empresa Supervisora de Obra
realizara las comprobaciones del proyecto, buscando corregir,
complementar y desarrollar aquellas deficiencias del expediente, y en

algunos casos adaptar el proyecto a la realidad de la Obra.

En la mayoria de los casos la implementacién de las mejoras de calidad,
requerira la preparacion de cambios o tomar acciones correctivas, en
ambos casos dichas acciones debera contar con la aprobacion del

proyectista y del Cliente o Propietario.
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Capitulo 6

CONCLUSIONES
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6.1

CONCLUSIONES

Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados; dichas actividades deben permitir una transformacién de unas
entradas en salidas, y que con dicha transformacion se debe aportar

valor, al tiempo que se ejerce un control sobre el conjunto.

La organizacion que desee implantar un Sistema de Gestion de la
Calidad, debe trasladar de manera efectiva a su documentacion,
metodologias o procedimientos y al control de sus actividades, recursos,
sin perder la idea de que todo ello debe servir para alcanzar los

resultados deseados.

El problema de la gestion de la calidad en los servicios de supervision, es
la necesidad social de servicios poseedores de las caracteristicas y
niveles de calidad, capaces de satisfacer las necesidades especificas en

materia de servicio de supervision de los clientes.

La satisfaccion del cliente en las empresas de supervision, es determinar
cuales son los niveles de satisfaccion, como se forman las expectativas
en los clientes y en qué consiste el rendimiento percibido; por lo que
resulta de vital importancia que todo el personal de la empresa de
supervision u organizacién conozcan cuales son los beneficios, para que
de esa manera estén mejor capacitadas para contribuir con todas las

tareas que apunten a logra la tan anhelada satisfaccion del cliente.

Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como "e/ nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido
de un producto o servicio con sus expectativas’. El rendimiento percibido,
se refiere al desempeno (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente

considera haber obtenido luego de contratar un servicio; dicho de otro
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modo, es el "resulfado’ que el cliente "percibe" que obtuvo en el servicio
que contraté. Las expectativas, son las "esperanzas' que los clientes
tienen por conseguir algo; las expectativas de los clientes se producen
por el efecto de una o mas de estas cuatro situaciones: Promesas que
hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el servicio,
experiencias de contratos anteriores, opiniones de otros clientes,

promesas que ofrecen los competidores.

El Supervisor de obra tiene como funcidn controlar la ejecucion de la obra
y absolver las consultas que le formule el contratista. Esta facultado para
ordenar el retiro de cualquier subcontratista o trabajador por incapacidad
0 incorrecciones que, a su juicio, perjudiquen la buena marcha de la obra;
para rechazar y ordenar el retiro de materiales o equipos por mala calidad

o por el incumplimiento de las especificaciones técnicas.

En el servicio de supervisidon de obras, se tienen tres objetivos basicos:
= Controlar la calidad.- La calidad con que se ejecutan las obras, es
regulada por las especificaciones establecidas en el expediente
técnico del proyecto, los planos, asi como por las normas técnicas

reglamentarias.

= Controlar el costo.- El parametro comparativo para efectuar el
control de los costos de obra lo proporciona el expediente de
precios unitarios. La base sobre la cual se inicia la labor de revision
es el presupuesto, cuyo monto total corresponde con el monto total

del contrato de ejecucion de obra.

= Controlar el tiempo.- La funcién del supervisor consiste en vigilar
que el avance de la obra se realice como lo establece el contrato de
ejecucion de obra, verificando el calendario de avance de obra
programado, y obligar al Contratista (ejecutor de la obra) a adoptar
las medidas adecuadas con el fin de revertir el atraso y cumplir con

lo estipulado en el contrato de ejecucion de obra.
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En tal sentido, la Empresa Supervisora debe seleccionar el personal que

brindara el servicio considerando las siguientes caracteristicas:

= Experiencia; necesaria para comprender e interpretar todos
procedimientos constructivos contenidos en las Especificaciones
Técnicas y planos del proyecto a ejecutar.

= Profesionalismo; para cumplir con todas las funciones y obligaciones
que adquiera al ocupar el cargo asignado; informando
oportunamente al cliente sobre las incidencias y avances del
desarrollo de los trabajos.

= Criterio técnico; para discernir entre las alternativas, cual es la mas
adecuada y propia para la obra, considerando los intereses del
cliente.

= Seriedad y honestidad; para representar al cliente en todo lo que
respecta al desarrollo técnico de la obra, autorizando el pago de los
trabajos realizados por el contratista.

= Trabajar en equipo y capacidad de organizacion; que le permita
indicar y ordenar los controles necesarios que deben llevarse a cabo,
para garantizar que la obra se ejecute a tiempo, de acuerdo a la

calidad especificada y costo previsto.

En el Servicio de Supervision de Obras, los datos de entrada para el
planeamiento de la calidad del Supervisor, son los requerimientos del
Cliente establecidos en el Contrato, las Bases y los Términos de
Referencia, asi como las Especificaciones Técnicas del Proyecto, la

Normatividad vigente y la Propuesta Técnica del Contratista.

De acuerdo a los resultados obtenidos en los analisis de la informacion
del Servicio de Supervisién de Obras, descritos en el numeral 2.2.2, se
concluyé, en el numeral 3.2.3, que es necesario establecer
procedimientos considerando lo senalado en el Contrato, las Bases, los
Términos de Referencia y la normatividad vigente, especificamente para
aquellas actividades en las que el Cliente ha manifestado su no-

conformidad, como son las Valorizaciones de Avance de Obra y los
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Adicionales y Deductivos de Obra, asi como para aquellas actividades
importantes en el Servicio de Supervisidén, como son las Ampliaciones de
Plazo, Control de avance y programacion de obra, y evaluacion y control

de la calidad de la obra.

En términos generales, los procesos de gestion tecnolégica en la
empresa involucran funciones basicas, como: identificacion, evaluacién y
seleccion de tecnologias, desagregacion de paquetes tecnoldgicos,
construccion y puesta en marcha de sistemas productivos, uso y
asimilacién de tecnologias, adaptacion y mejoramiento de la tecnologia,
generacion y comercializacion de nuevas tecnologias. El alcance de las
actividades de gestion tecnologica va mas alla de las consideradas como
basicas. En un espectro mas amplio incluye: suministro, monitoreo,
analisis y evaluacién de informacion técnica y prospectiva tecnoldgica;
evaluacion tecnolégica de la empresa; planificacion del desarrollo
tecnoldgico; gestion del financiamiento del desarrollo tecnoldgico;
identificacion, seleccion y reclutamiento de asesores técnicos;
formulacion y ejecucion de politicas de capacitacion del recurso humano;
planteamiento, prevencion y proteccion de derechos de propiedad

intelectual; y muchas mas.
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