PORTADA

Certificacion 1SO 9001

El dia despueés

La hora de la verdad para la gestion de calidad de las empresas constructoras e
inmobiliarias llega tras colgar el diploma en la pared. Es el momento de la mejora
continua, materializar en beneficios concretos la optimizacion de los procesos
internos y trasladar la calidad desde las oficinas al terreno. Con los primeros re-
sultados en la mano inevitablemente surgen preguntas de fondo como ¢hay avan-

ces concretos?, ien qué areas? Responden 30 firmas certificadas del sector.

Claudia Ramirez F. / Revista BIT

; | BIT 49 Julio 2006



1|_|I_ L
e

n
|
e

El encargado de calidad garantiza el uso correcto y la comprension del sistema de gestion de la calidad en una obra. (Foto: Obra Huechuraba 11, Constructora Tecsa)

ras la celebracion, los discursos y los aplausos, se aproxima la

tarea mas compleja. Si, porque aunque parezca que se ha alcan-

zado la excelencia, la certificacion de un sistema de gestion de
la calidad bajo la norma IS0 9001:2000, representa sdlo un paso mas
en la ruta hacia la calidad. Como el camino es largo, no hay que apre-
surarse. Primero se deben resolver algunos interrogantes: ¢Qué es un
sistema de gestion de la calidad?, ¢por qué certificar? y ¢qué desafios
se enfrentan tras la certificacion? Para despejar dudas, Revista BIT
consultd a 30 empresas constructoras certificadas en Santiago y re-
giones. Y hay conclusiones interesantes.

En la primera parte del reportaje se presentan los pasos previos
y los hitos. A continuacidn se intenta resolver el misterio sobre qué
viene tras la certificacion, para ello se recoge la experiencia de je-
fes de calidad, coordinadores, gerentes generales y otros profesio-
nales relacionados con sistemas de gestion de la calidad.

«BIEN A LA PRIMERA»

Entre las alternativas de gestion que ofrece el mercado, el mo-
delo certificable que describe la norma ISO 9001:2000 es el méas
difundido en nuestro pais y en el mundo. Surgida a mediados de los
ochenta en Europa, cuenta con més de un millén de compafias
certificadas y casi no tiene competencias ya que «ninguna alterna-
tiva alcanza siquiera el 10% de esta cifran, comenta Juan Novillo,
gerente general de AENOR.

Pero ¢qué es un sistema de gestién de la calidad? El profesional

de la compafia certificadora internacional responde: «Gestién es
materializar las estrategias desarrolladas por las compafiias y ha-
cerlas compatibles con la satisfaccién de los mandantes. Por su
parte, calidad desde el punto de vista del comprador es el grado de
expectativa de acuerdo con el cumplimiento de los requisitos del
cliente y de la legislacion vigente aplicada a ese rubro. Gestion de la
calidad es una combinacion entre ambos objetivos donde la com-
paffa requiere alcanzar niveles de calidad satisfactorios para los
clientes y en linea con sus propias necesidades». Otros especialis-
tas traducen la gestion de la calidad en una sencilla premisa: «Ha-
cer las cosas bien a la primeran.

iPOR QUE?

Un tremendo interrogante como éste, arroja mdltiples respues-
tas. Si fuera obligatorio adoptar un sistema de gestion de la cali-
dad, no habria mucho méas que hablar. Pero por ahora la realidad es
otra, y los mandantes del sector pdblico establecen s6lo en algunos
casos exigencias de este tipo. Un ejemplo se encuentra en el Mi-
nisterio de Obras Publicas: «A comienzos del 2000 uno de los direc-
tores de la Direccidn de Vialidad del MOP Pablo Anguita, consider6
la certificacion como un estimulo para mejorar la gestion y optimizar
los recursos en los proyectos. Esto se traduciria en un beneficio
implicito en las propuestas al contar con la participacién de empre-
sas mas competitivas y con menores costos», explica Marcelo Pérez,
jefe de la Unidad de Calidad de la Subdireccién de Obras del MOP
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Juan Novillo,
gerente general de AENOR.

Marcelo Pérez, jefe de la Unidad de
Calidad de la Subdireccién de Obras
del MOP.

Maria José Océriz, Director Gene-
ral de IZAR Ingenieria.

Asi, en el 2002 el organismo pUblico anunci6 que a partir del
2005 se exigiria la certificacién de calidad bajo la modalidad I1SO
9001:2000 a las empresas que trabajaran en los proyectos de ma-
yor inversidn de la Direccion de Vialidad de primera y segunda cate-
goria, cuyo valor se encuentra entre las 20.001 y 180.000 UTM. En
la actualidad se aprecia que la exigencia de la Direccion de Vialidad,
que por ahora rige para los proyectos relacionados con construc-
cién de caminos rurales, secundarios e internacionales, despejo el
panorama para un nimero importante de indecisos e instalé el tema
definitivamente en las companfias nacionales.

Pero en el sector publico se observan distintos tipos de deman-
das. Por su parte, el Ministerio de Vivienda y Urbanismo (MINVU)
no exige certificacion de calidad para las empresas que contratan
directamente con los SERVIU o las que construyen viviendas por
subsidio. «La acreditacion ISO es sin duda una forma de asegurar la
calidad, pero puede ser muy exigente para empresas que estan
postulando a un contrato. El MINVU para los contratos directos, ya
sea de vivienda, pavimentos, urbanizaciones o reas verdes hace
exigible lo estipulado en las Bases Generales de Obras de Construc-
cién en cuanto a implementar la metodologia del Manual de Ins-
peccion de Obras SERVIU. Este recoge el espiritu de las Normas

La aplicacion en terreno de la norma es uno de los desafios tras la certificacion, su
factibilidad lleva nota 5,14 por los encuestados.

ISO en relacion con generar registros, darle trazabilidad a las abras,
identificar un profesional a cargo del autocontrol por parte de las
empresas, entre otros», explica Camilo Sanchez arquitecto y jefe
del departamento de tecnologias de la construccion de la divisién
técnica de estudio y fomento habitacional, del MINVU.

A las motivaciones de la certificacion por influencia del merca-
do, se sumd la necesidad de potenciar sistemas de la calidad ya
implementados. «La ISO 9001:1994 que Bechtel Chile obtuvo en
1998 significd ser la primera empresa de ingenieria y construccion
en el pafs que certificaba su sistema de gestion de la calidad, en un
proceso realizado con recursos propios durante seis meses. Esto
contribuy0 a establecer un sistema de gestion robusto para definir
procesos de trabajo integrados y lograr la satisfaccion del cliente
de manera efectiva y eficiente», indica Juan Pablo Salgado, gerente
de Calidad de Bechtel Chile.

La tendencia internacional resulta otra razon relevante para cer-
tificar. La Empresa Constructora Bravo Izquierdo realizd investiga-
ciones que mostraban por ejemplo que en Brasil habia un nimero
muy importante de empresas con certificacion ISO. «Nuestros es-
tudios indicaron que la certificacion era un buen objetivo al que se
estaba sumando el mercado en general. Ademads, considerando la
exigencia del MOP concluimos que podrian solicitar la certificacion
para otras areas de la construccion, senala Ulises Subiabre, jefe
de productividad y calidad. Por esto la constructora se integré al
Grupo de Calidad N°5 de la Corporacion de Desarrollo Tecnolégico
(CDT) de la Camara Chilena de la Construccién, «el que sirvié de
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En terreno la norma constituye una manera de rastrear
la trazabilidad de los materiales, entre otros usos.

En la foto, Alfredo Loehnert, ingeniero administrador de
obra y Marfa Eugenia Vera, encargada de calidad de la

obra Huechuraba 11 de la Constructora Tecsa.

NORMA A LA OBRA

La aplicacion de la calidad en terreno comienza con la elaboracién de un plan de la calidad especifico para cada obra, que se desarrolla con la
asesoria de la oficina central. «En el plan de la calidad se mencionan los pasos a seguir para llevar a buen término la obra. Por ejemplo, se enumeran
y detallan los procedimientos para excavaciones, y los registros y anélisis que se deben hacer en faenas como fierros, moldajes y hormigones»,
comenta Alfredo Loehnert, ingeniero administrador de obra del proyecto Huechuraba 11 de Tecsa.

Tras la implementacion de un plan de la calidad estd la retransmision de conceptos asociados. Esto significa comprender, por ejemplo, que un error
es una oportunidad para mejorar si todos aprenden de éste. A primera vista no resulta facil que una falta se convierta en una oportunidad de
mejora, y se requiere la confianza de la alta direccidn para impulsar este verdadero cambio cultural al interior de las empresas. Para esto es
fundamental el liderazgo que deben ejercer tanto los gerentes, como los jefes de &reas y los supervisores en terreno.

Para los profesionales de obra no hay mayores diferencias entre la aplicacién de un sistema de gestion de la calidad y un ISO. «La norma es un
referente y un estandar, sin embargo nosotros trabajamos con procedimientos de calidad, cuyo nombre no tiene mayor incidencia en la aplicacion.
Mas bien es una manera de rastrear la trazabilidad de los materiales, lo que nos permite saber por ejemplo qué dia y en qué pilar se puso un
determinado hormigén», sefala Loehnert.

Los procedimientos se documentan en listas de verificacion para cada actividad critica, cuyos errores pueden significar fallas estructurales. Por
esto se elaboran y controlan formatos para listas de verificacion para faenas como hormigdn, moldajes, postensado, instalaciones eléctricas y
sanitarias, y enfierraduras, en obra gruesa.

«En este proyecto se revisa la enfierradura, se chequea con plano en mano y con una lista de verificacion. En esta actividad velo por que se cumpla
el sistema de gestion de la calidad implementado para Tecsa que cuenta con un manual de la calidad, y con indicadores como HH en capacitacion
sobre la norman, explica Marfa Eugenia Vera, encargada de calidad del proyecto Huechuraba 11 de Tecsa.

Tanto el ingeniero administrador como el encargado de calidad estén a cargo de determinar las no conformidades en terreno y para esto pueden
realizar consultas a la oficina central. Los profesionales destacan que es importante mantener capataces y trabajadores de un proyecto a otro,
especialmente a los subcontratos, que son més dificiles de controlar. «En primera instancia hay una capacitacion fuerte con los trabajadores, sobre
los requerimientos del sistema y como llevamos los registros en terreno. En este caso se trata de personas con las que ya habfamos trabajado,
pero igualmente reciben un reforzamiento en terreno sobre cada uno de los procesos. Es importante la continuidad porque se requiere confianza
para detallar los procesos y analizar con ellos aciertos y fallas».

Pero el tema no termina alli porque los documentos de calidad de obra se archivan, guardan y permanecen por 5 afios segln la Ley. «Lo que sirve
como feedback para otras obras de manera que acciones correctivas de un proyecto sean acciones preventivas de otras obras», sefiala Vera.

gufa para establecer los criterios del proceso de certificacion». (Ver asegura Gonzalo Riveros, coordinador de Calidad de Simonetti.
recuadro Servicios de calidad) Claro que para algunos especialistas no existe un acabado cono-
Otras empresas ingresan a este mundo simplemente para cimiento previo sobre la norma, y sf predomina la intencion de sumar
optimizar sus procesos. «El principal objetivo es mejorar, porque nuestro puntos en el mercado. «La mayorfa de las empresas tiene la inquie-
sector de construccién de viviendas no exige la certificacion. Tras tud de certificarse por una estrategia marketing, y en general, no
haberla conseguido, podemos comunicar al cliente que en caso de saben su significado y buscan ayuda para obtener el certificado»,
equivocarnos tomamos medidas para no volver a cometer erroresy, sefiala Marfa José Océriz, Director General de IZAR Ingenieria.
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A esto se suma otra visidn que privilegia la implantacion de un
sistema de gestion de la calidad méas que una certificacion. «Bechtel
no exige a sus proveedores la certificacion. Lo importante es cum-
plir con los requisitos necesarios para satisfacer las demandas con-
tractuales», asegura Salgado. Ramén Schmidt, gerente técnico de
Icafal-Ingevec, agrega «Una empresa certificada se somete perio-
dicamente a examenes que obligan a los profesionales de la com-
paffa a actualizar actividades, pero no hay mayor diferencia con
una firma que presenta un sistema de gestion de la calidad eficien-
te no certificado». Gustavo Binder, director de Tecsa sostiene: «No
cabe duda que hoy es imprescindible para una empresa tener un
sistema de gestion de la calidad implementado, de otra manera los
costos se disparan, poniendo en riesgo la rentabilidad. Por otra par-
te, la certificacion de la calidad tiene sus costos y complejidades y
es razonable evaluar su realizacién».

PASO A PASO

No hay que confundirse, si bien es interesante la cantidad de
empresas constructoras e inmobiliarias certificadas en el pais, alre-
dedor de 70 (Revista BIT N° 42, mayo 2005), esto no significa que
la tarea sea sencilla. Hay varios requisitos que las compahias de-
ben cumplir antes de recibir el diploma.

Para la mayoria, la preparacién para rendir este examen co-
mienza de la mano de un consultor especialista en certificacion.
«Convocamos a los encargados de cada area a que discutan sobre
procesos, lo que significa un primer cambio en la visién de la em-
presan, explica Marfa José Ocariz. Es importante aclarar que la nor-
ma aborda la gestion desde el punto de vista de la satisfaccion del
cliente y el mejoramiento continuo, por lo tanto se incorporan al
proceso el &rea de adquisiciones, marketing, post venta y otros.

Tras la discusion se acuerdan los procesos mas relevantes a
detallar en procedimientos documentados, es decir qué se hace y
como se hace. Una vez aplicada la documentacién, se define cdmo
se va a medir la implementacion de los procesos y se establece
una modalidad de supervision y seguimiento. «La principal debilidad
de las empresas constructoras que se enfrentan a la certificacion
es la planificacién, que presenta vacios en definicion de funciones y
actividades», sefiala Marfa José Océriz.

La norma exige elaborar una politica de la calidad por escrito y
tener al menos seis procedimientos registrados mediante un docu-
mento que indique quién estd a cargo, como se hard, cuando y
dénde lo realizara, quién lo aprobara y otros aspectos de control. A

esto se suman las acciones correctivas de todo tipo de anomalias y
sus respectivos procedimientos escritos.

«Contamos con un sistema de visita inicial de precertificacion,
una auditorfa de certificacion, y una de seguimiento y renovacion para
detectar elementos que podrfan significar no conformidades. A su
vez, las no conformidades detectadas se califican como criticas, ma-
yores y menores, y concluyendo una resolucion tipo A, B o C. En el
caso A se emite el certificado ISO 9001, en el B se pone vigilancia
especial a los tres meses de la certificacion, y en el caso C no certifi-
camos», explica Edwin Party, gerente de Certificacion de Cesmec.

Tras la certificacion, se realizan una o dos auditorias anuales por
tres afos. «Luego el tema puede quedar relegado y sufrir traspiés en
las auditorfas de seguimiento. Al contrario, se debe profundizar en
gestion y lograr que el sistema se adecue a la compahia», sefiala
Novillo. La certificacion se prolonga por tres afios, para después ini-
ciar la mejora continua que se corona con la recertificacion demos-
trando los avances concretos tras la implementacién del sistema de
gestion de la calidad. En otras palabras, el desafio recién comienza.

EL DiA DESPUES

Pero volvamos a la interrogante inicial ¢Qué viene tras la certifi-
cacion? Tenemos claro que no significa alcanzar la cima pero sf «un
peldafo muy reconacido, que representa una base solida para ac-
ceder a otros modelos mas avanzados de gestién de la calidady,
segln Juan Novillo de AENOR. Hay coincidencia en dos desafios
clave tras la certificacion: La retransmision de los objetivos de la
calidad a los profesionales en terreno y la mantencion de los proce-
sos implementados.

Para Ramén Schmidt, el primer desafio tras la certificacion es
mas simple: «Utilizar el sistema de gestion de la calidad certificado,
porque lo que se certifica es que se tiene un sistema y no que se
esté aplicando. El otro desafio es ser eficiente y efectivo en lo que
se hace, seleccionando los procesos que se quieren mejorar de
manera que sean los mas relevantes para la compania». Marcelo
Pérez del MOP agrega: «Las empresas deberian asumir que el sis-
tema de gestion de la calidad les sirve para controlar la gestién, ser
mas competitivas, captar clientes y ampliar el rubro. El gran desafio
esté en que la distingan como una herramienta que les sirve para
mejorar produccion y rendimientos».

Hay otro reto importante tras la certificacién relacionado con la
mantencion de los procesos implementados a través, por ejemplo,
del desarrollo de indicadores, un aspecto que a juicio de los encar-
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PROMEDIOS DE LAS AREAS CONSULTADAS: ¢QUE OTORGA LA CERTIFICACION 1S0? (*)

Orden a procesos  Apoyo en
marketing
6.2 4,85

Mayor calidad
y eficiencia

Capacitacion
al personal
5,59 5,21

PROMEDIOS POR AREA (*)

Grado de Experiencia en proceso
satisfaccion con 1SO de certificacion
5,66 5,79

Satisfaccion Aplicacion
con consultora de la ISO en terreno

5,46 5,14

(*) Promedio de notas de 1,0 a 7,0 en un total de 30 consultas

gados, encuentra resistencia en el rubro. «La implementacion de
indicadores de proceso, que Icafal- Ingevec pondré en marcha me-
diante un balance scorecard (*), representa una iniciativa individual
ya que, en general, en el sector no hay una cultura de medir los
procesos», sefiala Schmidt. Fernando De Los Rios, gerente del
area técnica, de la Constructora Ferndndez Wood complementa:
«Justamente una falencia de la certificacion ISO es que no se
involucra en los resultados econémicos del negocio y tampoco
mide el desempefo de las personas. Tras la certificacion busca-
mos herramientas que permitieran hacer proyecciones de resul-
tados en los aspectos certificados -calidad y post venta-, para
establecer modelos en la toma de medidas proactivas».

Otra tarea importante son las auditorias. «La mejor forma de
mantener el sistema de gestion es realizarlas 4 veces al afio, ya
que no se dan oportunidades para descuidar algin cumplimiento
con la norman, sostiene Subiabre

LA ISO EN CIFRAS

Con los desafios de la certificacion en el tapete, vamos a un
poderoso interrogante: ¢Es Util certificarse? Para Juan Pablo Salgado
la utilidad de la certificacion ISO 9001, se relaciona con lo que se
espera de esta instancia. «Si se considera la norma como un com-
pendio de buenas practicas, podemos preguntarnos de qué mane-
ra se aprovecha esto como empresa. El problema es que la gente
cree que es la Biblia, siendo que es una norma como cualquier otra,
que se puede utilizar o no y que requiere una interpretacion».

Mas alla de las percepciones, y para dilucidar los aportes de la
certificacion, hicimos una encuesta a 30 empresas constructoras e
inmobiliarias certificadas en Santiago y regiones. Los encuestados
respondieron, calificando con nota de 1 a 7 (donde 1 significa muy
insatisfecho y 7 muy satisfecho) las premisas. Participaron 12 ge-
rentes generales, 13 jefes de calidad y otros cargos afines, 5 ge-
rentes técnicos y encargados de obras.

La primera conclusién del sondeo es que en general las empre-

sas pequefas se muestran mas entusiastas en este tema y evalian
mucho mejor las dreas encuestadas en comparacion con las firmas
medianas y grandes (6,2 versus 5,2 en promedio) (**). Una segun-
da conclusion interesante es la distorsion en las calificaciones, ya
que para un mismo item las notas pueden ir desde un 2 hasta un 7,
como ocurre en Apoyo en marketing, Satisfaccion con consultora y
Aplicacién en terreno. Esto demuestra las abruptas diferencias en
los resultados alcanzados por las constructoras tras la certificacion.
A continuacion, el andlisis de resultados uno a uno:

* Orden, calidad y eficiencia: La premisa «La certificacién SO 9001
otorga orden a los procesos internos de una empresan, fue califica-
da con nota 6,2, la més alta de la encuesta. Para Marcelo Pérez del
MOP esto se explica porque «la diferencia de las empresas certifi-
cadas de las que no lo estan consiste en el orden con el que traba-
jan. Las primeras presentan un sistema estructurado de documen-
tos y registros, donde se puede evidenciar que cumplen con las
condiciones de un contraton.

Otro aspecto bien calificado es «Mayor calidad y eficiencia en

los procesos», con un promedio 5,59. En este punto Claudio Salas,
jefe de Gestion de Calidad de Tecsa, advierte: «No sdlo el cliente
debe quedar satisfecho con el proyecto sino que debe ser una obra
rentable en términos de eficiencia y continuidad. Si un proyecto
exige una gestion mas alla de lo presupuestado, se debe conjugar
la satisfaccion de cliente y los costos».
* Capacitacién y marketing: La afirmacion «La certificacion ISO 9001
otorga capacitacion al personal» obtuvo un 5,21. Ulises Subiabre co-
menta la experiencia de Bravo Izquierdo: «La politica de calidad de la
empresa se transmitié a cada trabajador por medio de reuniones ple-
narias, capacitacion en obra y charlas diarias. Nos aseguramos que
toda persona de la compafia la comprendiera y pudiera resumir la
politica de calidad en hacer las cosas bien a la primeran.

El «apoyo en marketing» obtiene la calificacion mas baja de la
encuesta, promediando un 4,85. A simple vista parece una contra-
diccidn, ya que las empresas reconocen entre las razones de la



Las listas de chequeo son una exigencia de la
norma IS0 9001. El encargado de calidad o el
capataz puede consultarlas en terreno.

certificacion responder a las exigencias del mercado. Hay una per-
cepcién de que no existe un reconocimiento hacia las empresas
certificadas. Claro, que esto no siempre deberfa ocurrir. «Las ex-
pectativas que se generan en torno a la certificacion no deben ser
desproporcionadas. Por ejemplo muchos proveedores preguntan por
qué no los invitamos a participar de una licitacion siendo que estan
certificados o reclaman porque estdn compitiendo con empresas
no certificadas, pero no lo consideramos un requisito indispensable
para participar en nuestros proyectos», asegura Salgado.

Por atro lado, «no creo que los clientes noten si estamos certifi-
cados 0 no, mas bien perciben que contamos con un sistema de
gestion de la calidad. La certificacion ha servido internamente pero
en términos de marketing una empresa de la envergadura de Tecsa
no se diferencia por certificar su sistema de gestion», sefiala Salas.

Los detractores de la certificacion de los sistemas de gestion
de la calidad argumentan razones de mercado para su prolifera-
cion: «Es basico distinguir el negocio de la calidad y calidad del
negocio. El primer negocio estda muy bien organizado por quienes
lucran con el tema calidad, mientras en la segunda premisa ni si-
quiera entendemos qué significa la certificacién», asegura Salgado.
« Satisfaccion y experiencia de certificacién: La satisfaccion que le
significa a las constructoras e inmobiliarias trabajar con la norma ISO
9001 anot6 un 5,66 una calificacion alta, pero que presenta cierta
distorsién. Un entrevistado que la califica con nota 6 destaca «la faci-
lidad para integrar a nuevo personal en faenas no habituales en pla-
nes académicos de la universidad». Otros en cambio no parecen muy
satisfechos, un entrevistado que la evaltia con un 4 asegura que «des-
pues de ocho meses de certificados aln no se observan mejoras
sustanciales en la calidad del producto».

En esta cadena de expectativas sobre la norma, Fernando De
los Rios de Fernandez Wood enfatiza que: «Los clientes creen que
estar certificado significa ‘cero defecto’ y cuesta que entiendan que
esperamos que los errores sean controlados y permitan realizar
cambios para que no se repitan, pero igualmente existenn.

En general, la experiencia durante el proceso de certificacion
alcanza una alta calificacion, 5,79, y donde las apreciaciones bajan
bruscamente es en la satisfaccion con la consultora que los aseso-
ra (5,46). Un entrevistado que la evalla con nota 4 afirma que «no
tenfa experiencia en construccion y no supo guiarnos. Nos demora-
mos el doble porque definimos un plan muy ambicioso, dificil
implementar y casi imposible de operar y medir». Otro encuestado
que la califica con un 3 argumenta que «le faltaba experiencia con
empresas del rubro y claridad en exponer las materias». Maria José
Ocariz de IZAR responde: «Es (til que la consultora conozca de cons-
truccién porque es mas sencillo guiar el proceso, ya que se hacen
productos mas ajustados a la realidad».

* Aplicacidn en terreno: Es un tema complejo que, comparado con
otros aspectos, no obtiene una nota alta, sélo 5,14. Las razones
son conocidas por los encuestados: «La alta rotacién del personal
impide mantener a todo el equipo con similar nivel de capacitacion.
Las variables de terreno asf como los plazos estrechos impiden un
mayor desarrollo de la aplicacién de la ISO en obra. Si a esto se
suman proyectos deficientes e inspecciones que carecen de expe-
riencia en IS0, la situacién se complica». Mientras, los que califican
la aplicacion en terreno con un 7, esgrimen: «Han disminuido los
errores en obran, «la implementacién en terreno fue bastante mas
facil que en la oficina central porque normalmente el personal de obras
es mas riguroson. El dificil camino hacia la practica se traduce en el
uso de listas de chequeo, la presencia de un encargado de calidad, y
la evaluacion de situaciones especiales (Ver recuadro Norma a la obra).
* Motivos y dificultades: A pesar de que la certificacion se exten-
dié el 2002 cuando el MOP notificd la obligatoriedad para algunos
de sus proyectos, la mayoria de las empresas atribuye su certifica-
cion a un afan de optimizar procesos (36,6%), relegando la afirma-
cién «Porque los mandantes lo exigen» a un segundo lugar con
23,33% de las preferencias. Entre las dificultades durante la certifi-
cacion, las alternativas se reparten en «Falta de capacitacién del
personal interno» (30%), «Lentitud y desorden en los procesos in-

m | BIT 49 Julio 2006



PORTADA

3 | BIT 49 Julio 2006

ternos» (23,33%) y «Falta de motivacién del personal» (13,33%).
Otro obstaculo previo a la certificacién, lo identifica Gustavo Binder,
director de Tecsa: «Cada obra representa la formacién de un nuevo
£quipo que interviene en un proyecto con necesidades especificas
y que obliga a pensar en un plan diferente de calidad, lo que implica
tiempo y recursos». Para asegurar un trabajo continuo en gestién
de la calidad es recomendable evitar la rotacion de personal en los
puestos clave como supervisores y capataces de obra.

A las dificultades mencionadas se suman «el poco tiempo para

implementar el sisteman, «desconocimiento del alcance de la certi-
ficacion» y «es mas dificil recertificarse». Edwin Party de Cesmec
advierte: «Después de 3 afios se revisa todo de nuevo dentro de la
compaiia certificada, a un costo inferior al de la certificacion y sin
una visita inicial, el objetivo del proceso es detectar los avances de
un sistema ya conocidon.
« Costos y recomendaciones: A la pregunta «La aplicacion de la
ISO disminuy6 los costos de su empresan, las respuestas se divi-
den en 30% positivas y 30% negativas, dejando el 40% para las
indiferentes. Los que respondieron afirmativamente sefalaron «si,
porque disminuye las fallas», «el ordenamiento conlleva una dismi-
nucion de los costos», «se optimizan los procesos y se enfocan los
problemas mas relevantes» y «porque al descubrir los errores y di-
vulgarlos, éstos no se repitenn.

Grafico1 | RAZONES DE LA CERTIFICACION
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SERVICIOS DE CALIDAD

Mas de 70 empresas, entre constructoras, inmobiliarias y proveedores del sector han participado en los Grupos de Calidad de la Corporacién de
Desarrollo Tecnolégico (CDT) de la Camara Chilena de la Construccién. La iniciativa, que comprende un proyecto asociativo que promueve la
implantacion de sistemas de gestion de la calidad compatibles con ISO 9000, cuenta actualmente con atencién individual y sesiones grupales.
Més informacién: estudios@cdt.cl

Otro servicio en esta linea es el Club de gestion, liderado por la CDT, cuyos objetivos son analizar los desafios que se plantean en las firmas del
sector después de alcanzar la Certificacion de Calidad ISO 9001. Ademads, se analizan las repercusiones de la implantacion de un sistema de
gestion al interior de las compafias, asi como los beneficios de un sistema de la calidad, y los desafios que imponen.

El Club de Gestién, con grupos de trabajo en Santiago y Puerto Montt, prepara un documento técnico de buenas practicas, una ISO 9001 comen-
tada del sector, un curso de induccion en gestion para profesionales que se incorporan a empresas certificadas, y una misién tecnolégica para
analizar la implementacién de sistemas de la calidad en paises desarrollados. Méas informacién: estudios@cdt.cl

Calidad on Line surgid con el fin de incorporar tecnologia de punta que permita realizar cambios sustanciales en la gestion de la calidad en obra.
Es asi como permite potenciar el sistema de gestién de la calidad de una empresa constructora, mediante la gestion eficiente y efectiva de
documentos y registros de la calidad, dentro de los cuales se cuentan: Listas de chequeo, no conformidades, acciones correctivas preventivas,
manejos de post venta, mddulo de control de avances, y un generador de indicadores asociados.

Estos registros son alimentados a través de dispositivos méviles de recoleccion de datos o PDA’s en terreno y se administran a través de una plataforma
\Web anidada en sharepoint, la que permite contar con una oficina virtual con sitios por empresas y subsitios por obras. Mas informacion: Revista BiT
N°44, septiembre 2005 y calidadonline@cdt.cl [ e e




Gréfico2 | DIFICULTADES DE LA CERTIFICACION
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Para quienes resulté indiferente, las razones se sustentan en
que «es imposible medir el efecto sobre los costos, que sin duda
fue positivo, pero no una mativacion para la certificacién», «adin no
podemas medir ese efecto, los gastos siguen siendo mayores», «a
la fecha no se ha determinado con certeza los costos asociados a la
no calidad». Segln Gustavo Binder de Tecsa este Gltimo punto re-
sulta clave: «implementar un sistema es imprescindible, no hay em-
presa constructora que se sustente sin éste, la competitividad ha
reducido los margenes de las companias, y los costos de no calidad
son tan altos que no hacen sustentables la empresan.

Por otro lado, el 80% de los encuestados recomienda certificarse
y para el 20% no es recomendable o resulta indiferente el proceso.

CONCLUSIONES DE CALIDAD

A la hora de los recuentos salta a la vista la necesidad de
implementar un sistema de gestion al interior de las empresas cons-
tructoras e inmabiliarias, tanto para optimizar los procesos como
para mejorar la rentabilidad. Y a pesar de que la certificacion de los
sistemas de calidad tiene adherentes y detractores, las razones son
de distinta indole: Cumplir las exigencias del mandante, potenciar
sistemas ya implementados, una tendencia internacional y mejorar
los procesos internos. Entre los desafios post certificacion desta-
can la retransmision de los objetivos de calidad desde las oficinas
de gerencia al terreno, y la mantencién de procesos implementados
por medio de indicadores de desempefo y auditorias periddicas.

(Porcentaje de preferencias)

40%

30% 30%

NO SI Ind

NO disminuye costos
S| disminuye costos
Indiferente

La experiencia de las compafiias certificadas en nuestro pais,
contenida en las 30 empresas encuestadas por Revista BIT, se re-
sume en los siguientes hitos:

- La certificacién ISO 9001 otorga orden a los procesos y contribu-
ye a la calidad y eficiencia al interior de las compaiiias.

- La certificacién ISO 9001 otorga capacitacion a los trabajadores,
pero no es una herramienta relevante para el marketing de las
empresas.

- Existe un alto grado de satisfaccion al trabajar con la norma y en
general, la experiencia de certificacion es positiva.

- La aplicacion en terreno no es muy eficiente y entre las dificulta-
des de la implementacién de la norma est4 la falta de capacita-
cién y lentitud y desorden en los procesos.

- En general no se tiene claro si contribuye a disminuir costos en
las empresas, aunque se recomienda la certificacion. B]

- | www.cdt.cl

(*) Segln el Balanced Scorecard Institute, el Balanced Scorecard es la administracion
de un sistema y no sélo su medicion, lo que permite clarificar la vision y estrategia
de la organizacion y traducirla en accién.

(**) La clasificacion del tamario de las empresas obedece a la facturacion anual: Em-
presas muy grandes con facturacion mayor US$ 60.000.000 en un afo, empresas
grandes con facturacion anual entre US$15.000.000 y US$ 60.000.000, empresas
medianas con facturacién anual entre US$ 3.000.000 y US$ 15.000.000, y empre-
sas pequedas con facturacion menor a US$ 3.000.000 anuales.

5 | BIT 49 Julio 2006




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile ()
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.3
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.1000
  /ColorConversionStrategy /sRGB
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo false
  /PreserveFlatness false
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Remove
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
    /Arial-Black
    /Arial-BlackItalic
    /Arial-BoldItalicMT
    /Arial-BoldMT
    /Arial-ItalicMT
    /ArialMT
    /ArialNarrow
    /ArialNarrow-Bold
    /ArialNarrow-BoldItalic
    /ArialNarrow-Italic
    /ArialUnicodeMS
    /CenturyGothic
    /CenturyGothic-Bold
    /CenturyGothic-BoldItalic
    /CenturyGothic-Italic
    /CourierNewPS-BoldItalicMT
    /CourierNewPS-BoldMT
    /CourierNewPS-ItalicMT
    /CourierNewPSMT
    /Georgia
    /Georgia-Bold
    /Georgia-BoldItalic
    /Georgia-Italic
    /Impact
    /LucidaConsole
    /Tahoma
    /Tahoma-Bold
    /TimesNewRomanMT-ExtraBold
    /TimesNewRomanPS-BoldItalicMT
    /TimesNewRomanPS-BoldMT
    /TimesNewRomanPS-ItalicMT
    /TimesNewRomanPSMT
    /Trebuchet-BoldItalic
    /TrebuchetMS
    /TrebuchetMS-Bold
    /TrebuchetMS-Italic
    /Verdana
    /Verdana-Bold
    /Verdana-BoldItalic
    /Verdana-Italic
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages false
  /ColorImageMinResolution 150
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 150
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.76
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages false
  /GrayImageMinResolution 150
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 150
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.76
    /HSamples [2 1 1 2] /VSamples [2 1 1 2]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages false
  /MonoImageMinResolution 300
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 300
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects true
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName (http://www.color.org)
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe7f6e521b5efa76840020005000440046002065876863ff0c9002540875284e8e55464e1a65876863ff0c53ef4ee553ef9760573067e5770b548c6253537030028be5002000500044004600206587686353ef4ee54f7f752800200020004100630072006f00620061007400204e0e002000520065006100640065007200200035002e00300020548c66f49ad87248672c62535f003002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d5b9a5efa7acb76840020005000440046002065874ef69069752865bc6aa28996548c521753705546696d65874ef63002005000440046002065874ef653ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000520065006100640065007200200035002e0030002053ca66f465b07248672c4f86958b555f3002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ENU (Use these settings to create PDF documents suitable for reliable viewing and printing of business documents. The PDF documents can be opened with Acrobat and Reader 5.0 and later.)
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f300130d330b830cd30b9658766f8306e8868793a304a3088307353705237306b90693057305f00200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e30593002>
    /KOR <FEFFc5c5bb34c6a90020bb38c11cb97c0020ac80d1a0d558ace00020c778c1c4d558b2940020b3700020c801d569d55c00200050004400460020bb38c11cb97c0020b9ccb4e4b824ba740020c7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c2edc2dcc624002e0020c7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020b9ccb4e000200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD <>
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads true
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AllowImageBreaks true
      /AllowTableBreaks true
      /ExpandPage false
      /HonorBaseURL true
      /HonorRolloverEffect false
      /IgnoreHTMLPageBreaks false
      /IncludeHeaderFooter false
      /MarginOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /MetadataAuthor ()
      /MetadataKeywords ()
      /MetadataSubject ()
      /MetadataTitle ()
      /MetricPageSize [
        0
        0
      ]
      /MetricUnit /inch
      /MobileCompatible 0
      /Namespace [
        (Adobe)
        (GoLive)
        (8.0)
      ]
      /OpenZoomToHTMLFontSize false
      /PageOrientation /Portrait
      /RemoveBackground false
      /ShrinkContent true
      /TreatColorsAs /MainMonitorColors
      /UseEmbeddedProfiles false
      /UseHTMLTitleAsMetadata true
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /BleedOffset [
        0
        0
        0
        0
      ]
      /ConvertColors /ConvertToRGB
      /DestinationProfileName (sRGB IEC61966-2.1)
      /DestinationProfileSelector /UseName
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements true
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MarksOffset 6
      /MarksWeight 0.250000
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PageMarksFile /RomanDefault
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /UseDocumentProfile
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [600 600]
  /PageSize [595.000 842.000]
>> setpagedevice


