stemas de Calidad en la empresa constructora

Ing M Foeigese Wi,

INTRODUCCION AL TEMA

La lendencia predominante en las
actividacles mdustriales de nuestros dias se
enloca al desarrolle de sistemas de calidad
para sabisfacer alos clientes, En los pirrafios
sigumienies s¢ hace un recuents de algunos
clementos  basicos  para desarrollar  un
sisterna de calidad en la empresa
construciora, Las recomendacionss esiEn
basadas en [as normas internocionales [50
D), que son la tendencia mundial para
organizar ¥ sustentar sistemas de calidad
dentro de empresas de servicios y
productis,

En la efa actual las normas 150 s ostan
comnviriendo en el idioms mundial que
deben hablar las empresas para sobrevivir
anie la competencia v la mayor demonds o
mayor exigencia de los clienes que
COMN TR pnﬂjul,:l.-us; O SOrveIcIos,  MN1ounn
empresa decide no adopdar las nommas 150,
s¢ esti condenandn a una musere lenis,
porque el cliente educado del futbure mo v
tener confiansa en sas prodecios o servicios
¥ va a preferir los productos de empresas
con sigtemas de calidad bien dizsefiados,

En odras labitudes, tanto les  empresas
cOnSiructonis como [a8 mismas agencias
que  administran y  confralan  cameteras
[H.lﬂbi.i."'ﬂ L"."l.l.ﬂ‘i.l:'l hLL‘H.'H.I:IIJ'.I sl L'L'Il.iFI:L'HI:iir:II'I
miediante [S0 para salisfacer plenaments a
los  clientes de la infracstructura  vial.
Recuerdese que los clientes de las obras de
carmetera son todos los  cindadanos
empresias del pais, (obreros, estudiantes,
luristas, comerciantes, transportistas,
politecos, usuarios de auiobas, cle.) vy como
son una gran cantidad. todos exigen, con
conbcimiente de causa o sin él, que las
cameteras sean de buena calidad y mayor
durabilidad para desarrollar sus actividades
VITHIE,

A continuacion s desarrollan algunos
elementos hisicos que debe tener el sistema
de calidad, sin embargo, esto no quiere
decir que estos clementos sean los Gnicos.

Infraesatructura = Yial

La visidn y compramise del propietario

El principio fundamental o cimiento de un
sistema de calidad es contar con el
convencimicnte plene del propietario v la
gerencia general de la importancia de esia
filosofia para la sobrevivencia de la
empresa en el munde de hoy. Los sistemas
de calidad son una forma de administraciin

garantizada para suz clientes poblicos v
|'||"i"l"li||:|-'|:|"; en pueEnles, comederas ¥ O,
| Esto debe refegar L intencion sincera de |a
| merencia gpeseral o de la Junta Directive o
del propietario de la empress, 51 no s
cuenla con esie pronuncismenta principal,
el sistema de calidad no puede ser inicisdo
ni organizado (mejor dicho seria mepor no
perder e tiempo). Contar con el apoyo
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disenipdn para satisfucer plemamente  al
cliente de la cmpresa. Mo son un accesorio o
un adorno pasajero en lo administrocion,
sino mas bien, un enfogue todal v diferente
en la administraciin de la empresa para
satistacer al cliente. S¢ deben plasmar las
intenciones verdaderas de la geremcia
respecto o lo satisfaccion del clienie v la
calidod en una visidn o mision empresarial
con ohjetivos relevanies gue sirvan de guia
i o empresn en forma integral.

Por cjemplo, una empresa podria fener
coma cstatuto o mision ¢l provesr obras
funcionales, durables vy de calidad

gerencial sincero v absoluto &5 un requisie
indispensable para iniciar el sistema de
calidad en toda empresa.

Eate roquisito @8 mn  umpoianie, gue
algunas empresas Tamaliares o muy
tradicionales han sufrido cambios
gerenciales vio han sido vendidas parcial o
totalmente de modo gque nuevos
propiciarios con una Vision  importante
respecto a los gistemas de calidad logran
mejorar los procosos  productivos ¥
satisfacer plenamente a sus clientes,

Agosto «~ FO0DQ



LV mannal de calidad

Este también s un requisito Basico de un
sistema de callad v consisic en un
decumento  interno que  establece  las
politicas de calidad en las operaciones de la
empresi ¥ sirve de guia permanenic para
revisar los planes, acciones v controlgs, B
manual se puede v se debe 1 actualizando
conforme la empresa aprende mds del
comtrel de sus procesos v en general de lodo
el sistema de calidad. De estn forma se
logra un proceso de micjoramicnio continu
v sostenido, En este documento se
describen 1os procesos de la empresa v la
forma de controlarlos v de regisimar
correclamente  estos resultsdos.  Este

detectan problemas de no cumplimicnto de
capecificaciones. Este poder ez clave para
comprobar si existe compromiso de la
cmpresa por mejorar lacalidad, Debe exisur
una conciencia peneral en ln empresa de que
s¢ loboma para producir calidad en los
servicios o productos ¥ cuando no es asi, por
ica empresarial v ocompromise, no se
pucde entregar un producto defectuoso al
cliente. La produccion debe ser detenida v el
proceso debe ser corregido.

El control de proveedores y materiales

La empresa debe conocer a plenitud los
materiales que adguiete como materias
primas y en general @ sus proveedores. Debe

CoNTEMIDD
OE ABFALYE

G A L L O TR

vaolos Ok

Errrmnmo
OFE CaPa

FERO &6 U & Do

COMPADTADIFIR

BummRAERS-TE

WiENL oo

[=f = T 1= 1T

51 i e
1:|
a"i t’hﬂ
*

ADECUADA

-u:-'ﬁ‘ o

L i PR A

Figara N oprewme Covwse Efecio para (o Saena colecacida de conereie

documento debe ser la guia detallada de
rEaniEecion ¥ gjecucion del sistema de
calidad para lacmpresa,

El depariamenio de colidad

Generalmente £3 necesario que un
departamento  asuma  las labores de
implementacidn v desarrollo del sistema, su
divulgacion ¥ seguimiento penmanenie. E
funcionano que dirige este departamento
debe ser una persona calificada, con mivel
gerencial o similar, y deberd tener poder
suficiente para detener el proceso
productivo para ser corregido cuando se

Infrasatructura = Wial

asegurarse gue recibe calidad suficiente v
clasificar a sus proveedores segin
curmplimiente, oportunidad v calidad.  La
ermpress no puede justificar un problema de
calidad en su producto basado en que un
provesdor entrepd un matenal defectuoso;
al contrarie, 5 su obligacidn verificar los
materiabes que recibe v rechazar o cambiar
los que no convienen para sus clicntes,
Cieneralmente s empresas que contrtan o
Compran negulanmente cmpiczan a exigir
sistemas de calidad de upo 150 en sus
provesdores para tener mis confianza de las
malerias primas,

El contral del procese de produccidn

Todo proceso de produccion debe ser
montorepdo o medido para ¢l eontrol
adecuado.Tode Lo que s madible se puede
controlar, segin o afirma une de los
cxpertos de la calidad mundial . Laempresa
debe ener registros cronologicos de las
variables de control de los proceses
productivos v debe demostrar que los
utilizs pars Lo foma de decisiones. A pesar
de que existan miguinas ¥ equipos
imsodermas, i e posible confiar a cleges en
las computsdoras o maguinarias nuevas
suponiends que siempre dan buenos
resultados, Todo proceso productivo se
pucde descalibrar con el paso del nempo v
esto debe detectarse en forma expedita para
su sclucion apropiada,

Dieben identificarse los factores v variables
de control del proceso productive para
entrenar il persenal ¥ monitorear su mangjo
duramte ] trabajo,

Para entender los factores a comtrolar e
importante degarrollar Jos diagramas de
causa-cloecto o de tipo espina de pescado,
donde 32 anttan los factores de control gue
pueden afectar los resuliados finales. Por
ejenvplo, para colocar concreto en muros, se
purede comtar con un diagrama de causa-
efects donde se identifican las varables a
conirolar para lograr una obra de excelente
calidad, entre cllas:  agregados huenos,
agux hmpia, cemento adecuade v sin
fraguar, buen mezclado, buena dosificacidn
de materiales, fransporte adecuado,
colocacion apropiada (sin dejarlo caer),
vibrads adecuado v completo, montaje
aproprado de formalera, agente
desencolrante bien aplicado, buen disefio
de formalets, buen soporte lateral, buen
curado por 3 dias o mis, desformaleteo
correctamente hecho, "entre otros detalles
del proceso constructive. Las Flgura Mo.
la v Ib ilustran el diagrama tipico que
establece cuusps v efectos para monitorear
proceses de produccida,

Otro ejemplo puede ser el proceso de
compactacion  de mezclas asfilticas en
sitio.  Este es un proceso productive que
busca levar o la mezcha a un mivel de vacios
conirelade y uniforme en toda la superficie,
Este proceso se puede ver afectado por
variables como:  granulometrda de la
mezcla, cantidad de asfale en lo mezcla,
varios del disefo, temperatura de mezela al
compaciar, soporle o rigidez de la base,
secucnoia ¥ traslape de pasadas, tonelaje
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del rodillo compactador, espesor de capas,
velocidad de las pasadas, habilidad del
operador d¢ compactacion, frecuencia de
vibrado, e, El sistema productivo de la
empresa en ¢l sitie de obras debe fener
contral v medir estas variables para realizar
una labor adecuada v segura para ¢l cliente.

Las aplicaciones de estadiztica

El seguimicnio cronoligico de los
paramelros de control v la aplicacion de
analisis estadisticos son los mélodos
apropiados  para  controlar procesos v
demostrar gue s¢ estan haciendo las cosas
bien., Los graficos estadisticos de
seguimicnie son una herramienta simple y
muy  valiosp para controlar procesos
preductivos. La tendencia del  grdfico
pucde mostrar fhcilmente el desconirol de
variacion o de nivel medio del proceso
productive.  Mediante estos graficos es
relativamente simple identificar cambios
en ¢l process, por ejemplo, si aparecen

de entregar un producto defectucsso sin ¢l
estudio o analisis del problema que o causa.
Esto permite generar aprendizaje dentro del
sistemas v comegir los procesos. La misma
cmpresa podria tener una funcidn para
revisar sus productes o provectos
terminados, de fal modo gue cuente con
datos de sudesempefio que puedan seritiles
para mejorar el producto en coro plazo,

Elmantenimivnto de lay maguinarias

La construceidn de abras crviles requiers de
maquinarias especializadas que  sufren
desgaste v exposicion a agenles aEresivios
de diversa indole (polvo, vibraciones,
wwia, sol, calor, asfalto, golpes, mal wso,
falta de engrase, falta de accite, malas
reparsciones, eie,) Tode ello puede facilitar
la descalibracidn o desgaste de sus
componentes, La empresa debe contar con
una politica de manienimienio preventive
programada y ejecutada regularments v que
se pueds verificar mediante registros de

conocido por =u operador para utilizarlo
correctamente ¥ Pprogromar su
mantenimiento  preventivo., La empresa
debe capacitar a4 estos opcraros para
entemder completamente el manual de
operacion de la magquinana,

El entrenamienio del peesoned

La calidad integral se logra con
entrenamiento permanente de wodo el
personal, va gue todo obrero, funcionario v
los operarnos de maquinarias participan de
los procesos productivos, Laempresa debe
programar regularmente  sesiones  de
entremamiento respecto al wso cormecto de
herramientas, use correcto de maguinarias,
control de procedimientos, cuidados de
trabajo, ete.”

Esto debe ser una actividad permanente que
debe coordinar la gerencia de calidad y
debe  digsponerse del tempo necesario
dentro de la jornada semnanal o mensoal.

puntos fuera de limites de
tolerancia, es muy claro
que hay que analizar qué p
estq ocurriendo, 5 | Ye-enes

L
WaLOHLE
LiMITE FMAEIRD

Los empleados deben ser
evaluados por el encargado
de personal pars revisar si
cumplen con lag politicas

aparecen Cuatne o s
punios en un solo lado de
la tendencia central
prevaleciente s una
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indicacion de cambio del
Process porgue no tendria
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de la empresa en sus
normas  de trabajo. Al
contratarlos, debe existir un
procese de induccion a las
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normas de trabajo vy de
entrenamiente  sobre 1

comportamients  sormal,
Los grificos tipicos se
pucden apreciar en la
Eigura No.Z, También
puede ocurrir que [a
dispersion del proceso se
haga mayory esto se veria
COITIO IMEYOr  SCParaeidn
entre punios del grafico y
debe dar pie a la
investigacion del procesn,
Todo proceso de
produccién  debe  tener
dates v graficos de control
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GRAFICOS DE CONTROL DE PROCESOS

politica de trabajo respecto
a la calidad v segundad.
Todo el personal  dehe
demostrar gue conoce la
misidn ¥ los principios de
pseruramiento de calided
que ngen su lrabago en la
CIpresa.

Las awditorias intermasy
[La auditeria inierma

representa ¢l control propic
para venficar que se hace

estadistico o seguimignio
cronologico. Un grafico
cronoligico dice muche mis del proceso
productive que una sumple tabla con log
datos anotados

ET andlivis de productos defectneses o no
cofornres

5c debe establecer uma politica abierta de
revision de productos no conformes y
reclamos de los clientes para aprender y
corregir los procesos que  llevaron  al
problema detectads. Mo cabe la posibilidad
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Fignrn 2r Grdfieos de Cowtral de Procesoy

mantenimienty cjecutade.  Esto puede
garantizar a la empresa que sus equipos
brinden resultados  comrectos en forma
consistente ¥ confiable. Estos
procedimientos de mantenimicnio
preventive se programan, se realizan ¥ se
registran en documenios escritns, Mo basia
simplemente con decit que s¢ hacen. Debe
demostrarse con pruebas fehacientes que s¢
hacen oporiuna y cormectamcnic,

Por otra parie, todo equipo debe ser hien

verdaderamente o que estd
escrite en el Manual de Calidad v de
despejar dudas del personal para el
Funcicaamiento del Sisterma de Calidad. La.
funcidon auditora consiste en la visita v
revision di registros que permitan verificar
que se hace realmente lo que indica el
manual de calidad en los diversos
productos o servicios gue ofrece la empresa
y en los diferentes departamentos. Al
encontrar aspectos no conformes con ¢l
sistema de calidad no se buscan personas
culpables para sentar responsabilidades. Al
contrario sc busca asesorar v despejar dudas
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en ¢l monual de cahidad. Lo gerencia
general debe ser infonmadn de las no
conformidades para que tome deciziones
oporiungs para comregir ¢l sistema, en
coordinacion con el departamente de
calidad,

RECOMENDACIONES

Come se puede apreciar, la satisfaccidn del
cliente mediante sistemas de
as¢guramicenio de la calidad es una forma
integral de administracidn gue afecta a woda
la emprese, desde ol propictuno hasta el
obsero mds sencillo. Es una nueva forma de
analizar y adminisirar la empresa
constructora, El sistema de calidad debe
iniciarse solamente cuando ¢ cucnia con la
intensidn sincera ¥ bien fundamentada én
conocimiento de parte del propictario v de
la gerencia general. Este requisito es su
primer reto ¥ sobre este chmiento debe
Hegar a todos Los departamentos. procesos y
personas que laboran en la empresa, Los
beneficios de estw filosofia no son
solamente para el clicnte, también se
beneficia la empresa misma al reducir el
costo de sus errores, de sus desperdicios, de
mal mantenimicnto v por no cumplimicnio;

¥ s trabaja con mayer orgullo ¥
satisfaccion o mivel gerencial v de odos los
funcionanios. Todos pucden trabajar con
mads orgulle ¥ con conflanza de la labor de la
empresa al aphear esta Dlosolia
administrativa segin normas 150, La
empresa gque o ana v desamolla esta
filosofia como politich de trabajo, esta
mcurriendo en wn emor estraidgico que le
puede costar su sobrevivencis en el
mercado a medianoe plazo.

El segundo reto en la implementacion del
sistema de ascguramicnio de calidad es
hacer o gue estd escrlo en  Torma
permanente (lodo ¢ tempo, s excusas) y
cseribir 1odo lo que se hace para conformar
lows diversos rl.-.gi'-_;llm gue sirven e prise B
fchociente del sistema.  Esta ¢s una taren
adminisirativa que requicre liderazgo
profesional, conviceidn ¥ constancia en ¢l
esfuerao.

Finalmente, ln empresa que establece un
bucn  sistema de calidad pwede  cstar
confada de brindar un excelente servicio de
construceidon u operacion de obras publicas
voesio puede ser utilizado para buscar mis v
mejeres  clientes que necesitan  obras.
Ademais = logra trabajar con mas facilidad,
ain carrcras ni defectos incaperados, para

dedicar méds tiempo a la ingenicria ¥ a la
plamficacion ¥ no tanto a apagar incendios
Impreyistos.
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