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Este “manuar” resume el trabajo realizado por un grupo de sgcios de nuestra
delegacion, que constituyeron el “comité de calidad”, durante ef afio 1988/1999, y es una
contribucién a un tema de actualidad permanente, basada en las experiencias de los
participantes.

El presente manual, pretende dar una visian global del problema de la calidad, clarificar
los términos y conceptos basicos que se aplican en este campo, de modo que podamos
entendernos en un lenguaje comun, y resumir los pasos basicos que cualguier empresa
del sector vivienda puede implementar en su proceso productivo, conducenies a
incorporarun programade gestion de calidad,

Cuando se plante6 en el comité de calidad desarrollar un manual de la calidad en la
construccion de viviendas, este tema se discutia en todos los &mbitos debido a la reciente
promulgacion de la ley N° 19.472 que modificaba la Ley general de Urbanismo y
Construcciones estableciendo normas relativas a la calidad de la construccion.

Esta ley, si bien es cierto, contiene muchas normas acertadas que mejoran lo existente
respecto del tema, por su redaccion, puede afectar gravemente a la industria de la
construccion.

Sin embargo, con el pasar del tiempo y a medida que se fueron analizando cada uno de
los factores que intervienen en ella, se fue conformando un marco en el cual los beneficios
que se pueden obtener al implementar en una empresa una politica de calfidad, van
mucho mas alla del solo hecho de permitir un resguardo ante la ley en caso de unafallaen
laejecucion de una determinada faena.

Un claro ejemplo de lo que queremos expresar, es la industria automotriz, que ha sido
capaz en pocos afios bajar, dramaticamente el costo de produccion de un automévil
aumentando a su vez sus prestaciones y calidad.

Hoy en dia, son muchas las empresas de la industria de la construccion chilena que estan
 paulatinamente implementando "la gestién de calidad" en todo su proceso productive,
pero a su vez, hay un significativo nimero de empresarios o empresas que todavia estan
al margen de este fendmeno y se preguntan ;qué gano con adoptar un programa de
calidad?, ;Me permilird efectivamente bajar los costos?, ¢Sera muy dificil
implementarlo?. -

Por otro lado, constantemente escuchamos una serie de términos que se aplican en el
campo de la gestion de calidad y cuyo significado no entendemos o se confunden. A modo
de ejemplo tenemos conceptos como: gestion de calidad, aseguramiento de calidad,
calidad total, control de calidad, mejoramiento de la calidad, nivel de calldad requisito de
calidad, grado, efc.

No se pretende que sea una conclusién definitiva sino el inicio de.una gestion de
motivacién y difusién de conceptos que se puedan implementar y enriquecer mas
adelante.,
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Hoy en dia, el término calidad estd ampliamente difundido tanto entre los
clientes y usuarios asi como en las empresas inmobiliarias constructoras y actores del
medio. Sin embargo, nos encontramos que existe una gran confusién acercade cual es el
sentido de ella, y vemos que para cada persona este concepto tiene un significado
distinto, atin entre aquellas que se supene tienen un conocimiento técnico de la materia.

Por ejemplo, habitualmente escuchamos que la vivienda social es de mala calidad, pero
nunca nos hemos detenido a pensar que significa realmente el término calidad.
Siguiendo con el ejemplo, ¢la vivienda social es de mala calidad porque usa en su
techumbre plancha de fibra cemento en vez de teja de arcilla antigua traida de Linares?, o
¢usa en sus pisos flexit en vez de un parqué?. La respuesta claramente es no, porque lo
que define la calidad no es el costo de sus materiales sino el cdmo ellos cumplen las
funciones para las cuales estan disefiados.

Por lo tanto, el problema radica en que los términos que estamos usando no son los
adecuados y ello lleva a crear una confusion entre los que participan en esta industria que
finalmente redunda en desprestigio, problemas contractuales y pérdida de credibilidad.

De este modo, [a primera pregunta que nos debemos hacer es jqué es calidad?. Si
vemos !a definicion que da el diccionario de la Real Academia Espariola encontramos que
calidad es: "propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que
permite apreciarla comoigual, mejor o peor que Ias restantes de su especie.”

Si bien es cierto, esta definicion puede ser adecuada en muchos ambites, en la
construccion debemos ser mas rigurasos que usar el concepto "apreciar”, el que es un
poco subjetivo.

Por este motivo, la norma ISO 2000 of 95 [SO 8402 "gestién de calidad y
aseguramiento de calidad- vocabulario” define calidad como: "la totalidad de las
caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para satisfacer
necesidades establecidas e implicitas.”

Esta definicion, que ayuda a clarificar lo que entendemos por calidad, ya que habla de
“caracteristicas que satisfacen necesidades establecidas”, sigue siendo un término
subjetivo y por lo tanto siempre sera un tema de discusion en el cual deberemos
colocarnos de acuerdo entre las partes.

Al respecto existe una completa familia de normas denominadas 1SO 9000 que permiten
definir, programar y controlar la calidad y cuya estructura genetal se detalla mas adeiante.

Estas normas en contrario de lo que la mayoria piensa, no es un conjunto de exigencias
que se deben cumplir para decir que uno construye con calidad, sino que entrega las
herramientas basicas para que cada empresa disefie su plan de calidad de acuerdo a su
realidad y necesidades.
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Siguiendo con los conceptos basicos que se definen en la norma I1SO 2000 vimos que &l
concepto calidad sigue siendo un términc amplio y ambiguo. Para resclver en parte esta
indefinicién, fa norma introduce el concepto de "grado de excelencia” o "grado™ y que
se define como: " categoria o rango atribuido a las entidades que tienen el mismo
uso funcional pero diferentes requisitos de calidad", es decir, este concepto da
cuenta de la excelencia técnica y refleja una diferencia planeada o reconocida en los
requisitos de calidad.

Para actarar mas este concepto, veamos un ejemplo en el cual definimos que un relgj
sera de calidad, si éi no se atrasa mas de 1 segundo por mes. Este objetivo, lo podemos
lograr con un reloj de resina o un reloj de oro y desde este punto de vista seria indiferente
cual elegir, pero si agregamos a este requisito que sea construido de un material nable
que tenga una duracion larga en el tiempo sin sufrir desgaste, fa decisién ya no es
indiferente, dado que hemos agregado un requisito de calidad que el reloj de oro cumple
pero no asi uno de resina, aunque funcionatmente los dos cumplen el objetivo perseguido
que es dar la hora coh una precision determinada.

La norma define ademas una serie de términos que ayudan a entender de mejor manera
que es la calidad, como medirla y controlarla. Esta norma se divide en los siguientes
titulos principales:

TERMINOS GENERALES
Entidad, producto, servicio, cliente, proveedor, comprador, etc.

TERMINOS RELATIVOS ALA CALIDAD
Calidad, grado, requisitos de calidad, defecto, inspeccion, etc.

TERMINOS RELATIVOS AL SISTEMADE CALIDAD
Politica de calidad, gestién de calidad, control de calidad, aseguramiento de la calidad,
efc.

TERMINOS RELATIVOS AHERRAMIENTAS Y TECNICAS
Costos relativos a la calidad, auditoria de calidad, accién preventiva, aceion correctiva,
etc.
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Resumiendo, las normas ISO principales son las siguientes:
NormalS0 8402 Nch 2000, que define el vocabulario a usar.

Norma ISO 9000-1 que es una guia para la seleccién y uso del resto de las normas de la
familia.

Normas ISO 9001, 9002 y 9003 las cuales se usan bajo situacion contractual para
obtener la calidad y confianza adecuada de un contratista en las diferentes etapas de un
proyecto.

Asi, fa norma IS0 9001 se recomienda cuando la conformidad de los requisitos debe ser
asegurada por el contratista en las etapas de disefio/desarrollo, produccion,
instalacidony servicio.

La norma ISO 9002 se recomienda cuando la conformidad de los requisitos debe ser
asegurada porel confratista en |as etapas de produccion, instalacion y servicio.

La norma I1SO 9003 se recomienda cuando la conformidad de los requisitos debe ser
asegurada por el contratista solo en |as etapas de inspeccién y ensayos finales.

La norma IS0 9004 se utiliza bajo situacion no contractual como por ejemplo cuando se
quiere implementar un sistema de calidad, mejorar la competitividad u obtener una
calidad deseada en forma mas econdmica. Esta norma entrega una guia para definir el
sistema de calidad que asegure enformarazonable que los factores que intervienen en el
proceso de calidad (técnices, administrativos, y humanos) estén bajo confrol.
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Sin perjuicio que el control de calidad debe verse como una oportunidad de
disminuir los costos, mejorar la productividad y obtener ventajas competitivas respecto de
otros actores del negocio, es también importante conocer los aspectos legales en los
cuales se desarrolla hoyen dia.

El concepto de calidad y la responsabilidad del vendedor ha estado presente por mucho
tiempo en la ley a pesar que nos parece que son conceptos nuevos dada la publicidad que
selehadado en el ultimo tiempo.

En efecto, en el codigo civil tenemos variados artfculos que hacen referencia al concepto
de calidad y entre sus principales estan los que se refieren a la responsabilidad de las
empresas y de los profesionales por 5 afios en el caso que un edificio perece c amenace
tuina (articulo 2003).

Tenemos también el concepto de vicio redhibitoric (articulos 1857 y 1858), que son
aquellos que retinen las calidades siguientes:

1.-Haberexistido al tiempo de la venta.

2.-Ser tales que la cosa vendida no sirva para su uso natural o solo sirva
imperfectamente de manera que sea de presumir que conociéndolos el comprador
no lo hubiera comprado o lo hubiera comprado a mucho menor precio.

3.-No haberlos manifestado el vendeder y ser tales que el comprador haya podido
ignorarlos sinnegligencia grave de su parte.

4.-0 tales que el comprador no haya podido facimente conacerlo en razén de su
profesion u oficio.

Estos vicios dan derecho al comprador a rescindir la compra o pedir rebaja del precio.
(Articulo 1860).

El plazo para rescindir fa compra vence después de un afio contado desde la entregareal
(articulo 1866), y sera de 18 meses para pedir rebaja del precio (articulo 1869).

Por muchos afios, ésta fue la (inica instancia legal que el comprador tenia para reclamar
unacompray dada la dificultad de aplicarla, enla practica era casiinoperante.

En la actualidad, la legislacién de la construccidn ha incorporado entre sus articulos,
referencias a la calidad de la construccion, asi como también se ha hecho referencia en
otras leyes promulgadas anteriormente.

9
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Entre éstas, tenemos:

1.-Ley General de Urbanismo y Construcciones, en la que se distinguen dos
tipos de responsabilidades relacionadas directamente con la calidad de la

construccion.
1.1 Responsabilidad por dafios y perjuicios.
1.2 Responsabilidad por infraccién a la normativa legal y/o

reglamentaria.
2.-Ley de Derechos del Consumidor.

1. LEY GENERAL DE URBANISMO Y CONSTRUCCIONES

1.1Responsabilidades por dafios y perjuicios derivadas de fallas o defectos enla
construccioén:

La Ley General de Urbanismo y Construcciones fue modificada en el afio 1986 por la ley
19.472, que incorpord en el articulo 18 la institucion del Propietaric Primer Vendedor,
concentrando en éste la obligacion de responder por todas las fallas ¢ defectos en la
construccion, sin perjuicic de su derecho a repetir o accionar en contra de quien resida la
responsabilidad en definitiva.

El propietario primer vendedor, promotor inmobiliario, o quien detente eltitulo de dominio
sobre el inmueble al transferirse el bien raiz por primera vez, sera quien debera responder
ante el comprador por todos los dafios o perjuicios provenientes de fallas, vicios o errores
enla construccion.

La norma establece que el propietario primer vendedor serd responsable por “todos los
dafios y perjuicios que provengan de fallas o defectos en ella...” lo que se traduce, en
principio, en la obligacion de responder durante el plazo de 5 afios, por todos los dafios y
perjuicios, sindistinciones encuantoasu origen o causante.

La ley otorga responsabilidad también a los proyectistas, por los errores en gue hayan
incurrido si de éstos se derivan darios o perjuicios; y al constructor, por falla, error o
defecto en la construccion, incluyendo el uso de materiales o insumos deficientes o
defectuosos y Ia ejecucion de las obras realizadas por los subcontratistas, sin perjuicio de
las acciones que les asistan en contra de los proveedores, fabricantes y subcontratistas,
por la responsabilidad que pudiera corresponderles.

La Ley contempla mecanismos de resguardo para hacer efectivas estas
responsabilidades . Es asi como el Propietario Primer Vendedor debe individualizar enla
escritura de compraventa a los proyectistas y constructores y asimismo, se establece
que las personas juridicas son solidariamente responsables con el profesional proyectista
oconstructor que actla porellas.

Otro mecanismo de resguardo esta dado en el caso que las personas juridicas se
disuelvan, encuyo caso la responsabilidad civil se hara efectiva en los representantes
legales existentes al tiempo de celebrar el contrate de compraventa, y para ello se
establece I3 obligacién de individualizar al representante legal en la escritura de
compraventa.
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El plazo de prescripcidn que contempla la Ley es de cinco afios respecte de las acciones
contra todos los responsables a que se refiere el articulo 18, el cual se cuenta desde la
recepcion definitiva de las obras por parte de la Direccion de Obras Municipales.

Las causas a que den lugar estas acciones se tramitaran ante la justicia ordinaria,
conforme al procedimiento sumario. Se establece, ademas, la facultad de optar por un
procedimiento arbitral, designando para ello un arbitro de derecho, que tendra facultades
de arbitrador en cuanto al procedimiento.

Enmateria de publicidad, se establece una disposicion que garantiza la seriedad de las
ofertas que se realizan por los medios, al contemplar que las condiciones ofrecidas enla
publicidad se entenderan incorporadas al contrato de compraventa.

Otro elemento vinculado a ta publicidad se refiere a los planos, las especificaciones
técnicasy el Libro de Obras, loscuales se mantendran en un archivo en la Direccion de
Obras Municipales, adisposicion de losinteresados.

1.2 Responsabilidades porinfracciones a la normativa legal y/o reglamentaria

La ley establece que toda infraccidn a las disposiciones de la Ley General de Urbanisma y
Construcciones, alaOrdenanza General o alos Instrumentos de Planificacion territorial,
seran sancionadas con multa a beneficio municipal, no inferior a un 0,5% ni supefior al
20% del presupuesto de la obra. Se agrega que, enel caso de no existir presupuesto, el
juez podra disponer la tasacidn de la obra por parte de un perito 0 aplicaruna multaque no
sera inferior a una ni supericr a cien UTM. Todo ello, sin perjuicio de la paralizacion o
demolicion de todo o parte de la obra, o sancion especial que comesponda. La
prescripcion para las acciones refativas a estas infracciones sera de dos afios contados
desde larecepcion delaobra.

Se otorga competencia para conocer de estos asuntos al Juzgado de Policia Local
respectivo, pudiendo denunciar las infracciones la Municipalidad que corresponda, [a
Secretaria Ministerial Regional de Vivienda y Urbanismo respectiva o cualguier persona.
La denuncia debe ser fundada y debe acompafiarse de los medics probatorios de que se
disponga.

Esta norma estaba contenida criginalmente enla ley antes de la modificacion de 1996,
pero el valor de la multa estaba expresado en cuotas de ahorro, alcanzando montos no
significativos.

Lamedificacién incorporada por la Ley 18.472 ha sido estimada perjudicial para el sector,
tanto por la base de calculo y alta tasa aplicada, como por el amplio espectro de
potenciales denunciantes. Sin embargo, la prudente aplicacién que han realizado los
Juzgados de Policia Local ha evitado en parte, las aprensiones que se manifestaron al
tiempo de incorporarse esta modificacién.

4
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Con relacion a la responsabilidad en la calidad de la construccion debe mencionarse
tambiénalos Revisores Independientes, quienes ejercen las funciones de verificar que
los anteproyectos, proyectos y obras cumplan con todas las disposiciones legales y
reglamentarias, con la Unica excepcion del calculo de estructuras; y que son
subsidiariamente responsables con los proyeclistas.

En materia de gestion y control de calidad la Ley se limita a establecer que el constructor
de una obra debera velar porque se adopten medidas de gestion y control de calfidad y
ésta se ejecute conforme alanormativa legal, planosy especificaciones del proyecto.

La ley otorga al propietario la opcion de que esta funcidn sea desempenada por un
profesional o empresa distinta al constructor, salvo que se frate de edificios de uso
publico, en cuyo caso debera efectuarla necesariamente un profesional independiente
del constructorde la obra.

2.LEY DE DERECHOS DEL CONSUMIDOR

La ley de derechos del consumidor que entrd en vigencia en junio de 1997, aunque no es
especifica al negocio inmobiliario, regula las relaciones entre consumidores y
proveedores cualquiera sea su rubro, fijando los derechos y responsabilidad entre elios.
Su efecto se enmarca fundamentalmente en aquellos aspectos no contemplado en la
legislacion especial de construccion como es contrate por adhesion, publicidad,
seguridad de los productos, etc. Adicionalmente, existe referencia a articulos que
involucran la calidad en la construccion en la Ordenanza General de Urbanismo y
Construcciones y en la ley N°19.537 de Copropiedad Inmobiliaria en condiciones
similares aloindicado en Ley de Urbanismo y Construcciones.,
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Hoy en dia, nos encontramos con que el interés y la exigencia por la calidad
estd creciendo en todo el mundo y en todos los dmbitos. Los clientes cada vez exigen mas
y esperan un precio menor por el bien que adquieren, fenémeno que veiamos pasar hace
bastante tiempo en otras dreas de la economia pero no en este sector. ’

Actualmente, el negocio inmobiliario no escapa a esta tendencia mundial haciendo
disminuir en forma importante los margenes, de modo que aquelios que no se adapten a
estos cambios tendran serias dificultades para subsistiren e futuro.
!

Creemos que no es exagerado decir que la construccion habia estado ajena a estos
avances, situacion que se explica fundamentalmente por el déficit de vivienda que ha
existido por muchos afios en el pais, asi como, por un desconocimiento de !a legislacion
vigente por parte de los clientes y por qué no decirlo también de las empresas.

Hoy vemos que cada vez las exigencias son mayores. Por una parte, los compradores
estdn mas”informados y- cuentan con mas herramientas legales para ejercer sus
derechos, los medios de informacién estan mas preccupados de estos temas,
exagerando muchas veces las consecuencias producidas, y finalmente, existe una mayor
preocupacion de las autoridades que se ha reflejado en la dictacion de diversas normas,
. leyes y exigencias que se deben cumplir tanto durante la construccion como una vez
terminadas las obras.

Por otro lado, el concepto de calidad no solo se estd aplicando al producto mismo sino
que a todo el entorno. Asi tenemos que la calidad hoy esta asociada a la proteccion del
medio ambiente, a fa atencién que oforguemos al cliente, al servicio de posventa, a la
tecnologia con que se ha construido y al grado de innovacion tecnoldgica que posea el
proyecto; incluso en los paises mas desarrollados a la relacion laboral que la empresa
tiene consu personal.

Entonces surgen varias preguntas: ¢ Por qué calidad?, ;Debemos orientar este
cumplimiento a lo indicado en la ley?, ¢Debemos asumir la calidad como un "mal
necesario” que solo nos hara gastar mas y bajar nuestros margenes?. Bueno, éste ha
sido en general el enfoque tradicional de las empresas del sector inmobiliario asumiendo
que el controlar la calidad es un costo mas, sin medir los beneficios que ello puede traer.

En efecto, la calidad no es gratis, pero la experiencia muestra que preocuparse de la
calidad siempre sera mas barato que la alternativa de no hacer nada. En este negocio,
estamos acostumbrados a medir el costo del proyecto por su "costo directo”, es decir,
cuanto invertimos durante fa ejecucion del mismo, pero no consideramos dentro de los
costos lo que gastamos posteriormente reparando, resolviendo conflictos con los
clientes, y menos los costos indirectos como son la pérdida de imagen y clientes porel
desprestigio, que produce estaren permanente conflicto conellos.

25
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Por lo tanto, debemos cambiar nuestra forma de pensar respecto de fa calidad y
tomarla no como un "gasto”, sino como la posibilidad cierta de mejorar nuestro
producto para aumentar la productividad, disminuir los costos y con ello aumentar
la satisfaccion del cliente y asi nuestra imagen, que redundara en mayores ventas
futuras y menos conflictos internos y externos.

De lo anterior, se desprende que el concepto de calidad ya no solo es una exigencia legal y
del mercado sino que también es una poderosa herramienta para aumentar la
productividad y hacer mas competitiva a la empresa tanto desde el punto de vista de costo
como porla posibilidad que a través de mejorar o reforzar muestra imagen se tenga una
diferenciacion conotras empresas existentes en el mercado.,
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En este capitulo se desarrollan cinco elementos que se consideran claves
para abordar en forma eficiente un proceso de mejoramiento de la calidad en la empresa
tanto durante la construccion como en la ejecucion de futuros proyectos que se
desarrollen.

E! mejoramiento de la calidad no es preducto de una accién aislada, sino que fruto de una
politica integral de la empresa que abarca todos los &mbitos de ella. Porlo tanto, no solo
debemos actuar sobre el proceso constructivo mismo, sino que sobre todo el entorno de
él.

Como veremos mas adelante, muchos de estos elementos noimplican unainversion muy
importante, sino que requieren ser abordados con una mentalidad diferente en la cual
todo momento y en cada nivel de [a organizacion, estemos pensando en cémo lo que
hagamosinfluye en el producto final.

En primer lugar, se ha abordadc el tema del disefio del proyecto, planificacion y
coordinacién previa, el que sin duda alguna es el punto mas importante en todo
programa de mejoramiento de la calidad.

En efecto, si el proyecto no estd pensado para cumplir cabalmente los fines que se
esperande él, aunque usemos la mejor técnica no podremos cumplir con las expectativas
del uso. Por ejemplo, si se disefia un muro de hormigon en zonas muy hiimedas y poco
asoleadas, y no se han especificados elementos para evitar la condensacion, aunque el
muro cumpla con todos los requisites de calidad y resistencia, no cumplira cabalmente su
funcionyel resultado no sera el esperade.

Como segunde punto, se ha abordado el tema de la capacitacion, elemento que ha
pasado a sermuy relevante para lograr los estndares de calidad y eficiencia requeridos.

Hoy en dia, las exigencias de menores costos y mas calidad, han llevado a las empresas
a utilizar métodos constructivos més elaborados asi como a usar materiales de mayor
tecnologia que implica necesariamente tener una mano de obra mas capacitada. Esta
capacitacion no solo redunda en obtener mejores resultados, sino que implica claramente
un aumento de la productividad de lamisma, con los consiguientes menores costos.

En tercer lugar, se toca el tema de la prevencion de riesgos que no sdlo hay que tomarlo
como un elemento que se preocupa de evitar los accidentes, sino que se enmarca en el
contexto global de calidad ya que al tener una mano de obra con un nivel bajo de
accidentabilidad, permite mantener las cuadrillas en forma més permanente logrando de
este modo un mejor afiatamiento y por lo tanto mejores rendimientos. Por otro lado, el
tener una baja accidentabilidad claramente mejora las relaciones laborales y elimina un
factorde conflicto entre la empresa y los trabajadores.
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Un cuarto elemento que incide en el mejoramiento de la calidad, a pesar de no formar
parte directa del proceso constructivo, es la forma en cémol hagamos entrega alusola
abra y el cdmo abordaremos las posibles fallas que en ella se produzcan. A este capitulo
lohemos llamado "entrega al cliente y atencion posventa™.

Finalmente, se trata el tema de la investigacion de fallas, una herramienta muy
poderosa en el mejoramiento de la calidad ya que a fravés del estudio de los errores
cometidos se puede aprovechar esa experiencia para futuras obras, mejorando de este
mado las especificaciones técnicas de ellas.

Un sexto elemento que no se ha desarrollado en este manual, pero que también tiene una
fuerte incidencia en el mejoramiento de la calidad, es la programacion de obra, la cual
permite realizar cada etapa de la faena en el momento adecuado y con los recursos
necesarios; logrando fa minimizacion de emores un mejor aprovechamiento de los
recursos y también, através del manejo de los stock un uso oportuno de los materiales.,
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.INTRODUCCION

El marco del presente capitulo corresponde, dentro del praceso de andlisis del cuidado y
logro de |a calidad de una obra o edificacién, a todas las actividades que la empresa debe
realizar previo al inicio de la ejecucion de los trabajos, ésto es, la coordinacion previa, la
planificacidny el disefio de ella.

1. DEFINICION

Se entiende como coordinacion previa a la o fas acciones que determinan una
planificacion y un disefio que garantice y vele por el desarrollo posterior de un proceso
constructivo eficiente.

Una coordinacion esta conformada por la interaccién de distintas funclones y actores
responsables que, ensintesis, se exponen acontinuacion.

1.-Propietario
El particular o empresa (constructora, inmobiliaria, etc.) que generael encargo
y concentra el manejo del financiamiento del proyecto.

2.-Arquitecto
El profesional proyectista del disefio matriz del proyecto, autordela “primera
idea".

3.-Especialistas . _

Los profesionales proyectistas y fabricantes que a partir del disefioc matriz
de arquitectura desarrollan el disefio de las distintas especialidades del
proyecto, desde el calculo estructural hasta los propios ascensores, pasando
por las instalaciones y redes, aportando asesorias tanto en forma directa como
indirecta, todo lo cual se refleja en sus especificaciones.

4.-Constructor

El profesional de terreno que a partir del conjunto: de proyectos
elaborados, tiene a responsabilidad de ejecutar la construcmon de Ia cbra o
edificacion.

Lo anterior, se complementa con un dltimo concepto que responde al resultado
o preducto de esta coordinacion previa, elaborado en distintas etapas o niveles,
el cual se describe a continuacion:

5.-Documentos

El legajo de antecedentes y proyectos necesarios para una correcta
ejecucion de las obras, ésto es, proyectos de arquitectura, de especiafidades,
mecanicas de suelos, topografia, factibilidades, especificaciones de
fabricantes, certificados, documentos legales, presupuestos, memorias, efc.
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1l. CONSIDERACIONES GENERALES
Dado las definiciones antes descritas, desde el punto de vista del disefio, convnene
exponer previamente los siguientes conceptos:

1.-Por muy estricto que sea el control de ejecucién de una obra, debemos
entender que el real control de |a calidad de ésta se logra principalmente en
funcion del buen disefio, en este sentido fa calidad es una virtud del disefio.

Asi, un disefio defectuoso, necesariamente atentara contra la buena ejecucion
delacbray en definitiva contra la mejor calidad de ésta.

2.-Mas alld que el proceso constructivo, en definitiva la obra, se ajuste a
proyecto y a [o especificado, el propietario o usuario final siempre va tender a
calificar la calidad de la obra en funcidn de los resuliados de ésta. En éste
sentido, el objetivo de alcanzar la calidad es lograr un 6ptime funcionamiento de
ella.

Es asi, que toda planificacion y proyecto debe fender a regularizar sus
procedimientos y objefivos, no exclusivamente en un afan de mejorar sus
especificaciones, sino que debe tener a la vista, como objetivo final, los
resultados a lograr en la obra, es decir los resultados de mejor calidad en
funcién del estandar que le vaya dando el propietario, cliente o usuariofinal.

3.-En este sentido, el regularizar procedimientos permite especificar con
exactitud el objetivo a lograr, situacion que abliga al constructor, a su vez, a
gjecutar con mayor exactitud lo especificado y a no ejecutar bajo el concepto de
"dentre de un ranga", el cual siempre admite una tolerancia en desmedro de la
calidad.

De este modo, los proyectistas, responsables del disefio, al no regularizar sus
procedimientos y especificar tolerancias demasiado amplias, han contribuido a
atentar confra el resultadofinal y 1a calidad de las obras.

IV.COORDINACION PREVIA, PROCESO DE PLANIFICACION Y DISENO
La estructura de control de la calidad en el proceso de planificacion y disefio se expone
graficamente en el cuadro que, de pag. 37.

En dicho cuadro, aparecen vertidas las siguientes etapas, las cuales conceptualmente
son:

1.-Del propietario

Quien debe definir los requerimientos generales de disefio, los cuales, sean por
iniciativa propia o por respuesta a interrogantes planteadas por el arquitecto,
deben ser expresadas con claridad en sus conceptos.
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2.-Delaarquitectura

A partir de los requerimientos generales de disefio debe, en una o varias instancias, llegar
a definir el proyecto de arquitectura preliminar, el cual previamente aprobado por el
propietario sera base inicial para el disefio de especialidades.

3.-Delas especialidades

A partir del proyecto de arquitectura preliminar, deben elaborarse los disefios de
especialidades ademés de perfeccionar dicha arquitectura, desarrollando ésta a nivel de
definitiva.

En esta etapa la informacién de disefio se debe encontrar lo suficientemente completa
como para elaborar presupuestos y contratos preliminares.

4.-y5.- Del chequeo cruzado de proyectos

Una vez elaborados los distintos proyectos, comespondera hacer un chequeo o revisién
entre ellos, con objeto de cumplir distintos objetivos, asi, en el cuadro expuesto se
determinan dos instancias de chequeo cruzado; la primera a cargo del arquitecto, quien
en conjunto con el propietario y especialistas revisaran los proyectos con el objeto de
optimizar el disefio en funcién de las metas propuestas para elio; y la segunda, a cargo del
constructor, quien en conjunto con el arquitecto y especialistas revisaran los proyectos
con el objeto de determinar incongruencias o eventuales defectos que puedan interferir
con el normal desarrolio de la obra.

Este segundo chequeo se hara necesariamente posterior al contrato y antes del inicio de
laobra. '

El primer chequeo entregara proyectos aprobades para elaborar el presupuesto definitivo
de obra y el segundo entregara proyectos aprobados para construccion de obra, se
entiende que la diferencia entre ambos niveles de desamollo de proyectos, ante un buen
control de diserio, deberia ser minimo.

La variada disponibilidad de materiales en el mercado y la generacion de nuevas técnicas
constructivas, como aspectos que puedan influir en el disefio, seran asumidas en estas
instancias de chequeo cruzado como herramientas de optimizacidn y siempre previo al
inicio de las obras.

6.- Del constructor
Es cuando el disefio, en términos de proyectos, esta lo suficientemente elaborado como
paradarinicio a las obras y garantizar, por tal, su dptima calidad.
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Toda accion posterior concemiente al disefio es considerada dentro del ambito
de ejecucion de obra y por tanto ajeno a éste estudio, no obstante cualquier
modificacién de obra producto de una modificacion en el disefio, sea voluntaria
ano, casi siempre va en desmedrodela calidad de ésta.

Por otra parte, el cuadro adjuntoincorpora, otro, importantes elementos:

LAS MEMORIAS DE DISENO

Corresponde al documento para la toma de decision del propietario, el cual debe recoger
las candiciones generales y particulares del disefio, sus caracteristicas, eficiencias,
limitaciones y sus niveles de mantenimientos posconstruccion.

Este documento es un complemento a los planos y especificaciones técnicas, que
entregara al propietario toda aguella informacion que por omision, en los mencionados
antecedentes no se indican. A modo de ejemplo: es equivalente a cuando a un particular
para tomar fa decision de adquirir un automévil, se le entrega junto al valor de venta, un
catélogo que muestra toda la informacion de prestaciones y caracteristicas de disefio de
dicho auto, lo cual, posteriormente se complementa con el catdlogo de operacion y
mantencion que recibe una vez adquirido el vehiculo.

Esta memoria corresponde desarrollarla tanto para la arquitectura como para los
proyectos de especialidades.

Finalmente, el proceso de coordinacién previa, de planificacion y disefio expuesto sélo se
puede cumplir en la medida en que se vaya aprobando secuencialmente las distintas
etapas, lo cual significara, ir aprobando de igual manera los distintos documentos
generados en cada unadeellas..
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.-INTRODUCCION

El importante papel que juegan los Recursos Humanos en el proceso de desamollo
economico y social de un pais, es ya una verdad incuestionable. La preparacion es [a
linica manera de lograr que tales recursos participen realmente y sean, a la vez,
beneficiarios de este desempefio [aboral.

Esta preparacion es lo que conocemos como Capacitacién Ocupacional, cuyo objetivo
principal es la optimizacion del recurso humane a través de la adquisicién de nuevas
destrezas y conocimientos por parte del trabajador, que faciliten la labor diaria en su area
de especializacidn. En este capitulo se ahondara en el papel de la capacitacion formal
dentro del area de la construccidn, especificamente en el ambito de la Calidad, para lo
cual se partird con un marco conceptual basico referente a los términos fundamentales
de:

Empresa - Trabajador - Capacitacion

Afin de entregar una panoramica general de la capacitacion en nuestro pafs, se abordara
a través de la franquicia existente para tal efecto, y la forma en que opera el organismo
regulador Sence en cuanto a planes y programas.

La capacitacién en la empresa privada, se enfocara desde el punto de vista de la
productividad, como primer mérito de una capacitacion adecuadamente planificada v,
luego, desde la perspectiva contemporanea de la Calidad Total y sus matices en el &rea
empresarial, especialmente de la construccidn, en cuanto a las necesidades especificas y
resultados obtenidos por medio de la capacitacion.

Finalmente, se expondran las proyecciones tendientes a satisfacer el desafio planteado
porel nuevo siglo, y las conclusiones respectodel tema.

I.-MARCO CONCEPTUAL

Concepto de empresa

Aunando las distintas definiciones dadas sobre el tema, provenientes del ambito
econdmico, socioldgico, juridico y administrativo, podemos concluir que empresaes: una
organizacion formal destinada a la produccidn, comercializacién, distribucion de bienes o
ala prestacion de servicios, cuya finalidad es econdmica y social; y que eninteraccion con
el medio ambiente que Ia rodea, transforma recursos humanos, materiales, financieros y
tecnoldgicos (insumos) en bienes y servicios (productos) de mayor valor.

Concepto de trabajador
Se entendera por frabajador, desde un punto de vista operacional, a la persona que tiene
un contrato de trabajo y que se encuentra en cualquier estrato de la escala ocupacional.
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Bajo un enfoque innovador, es conveniente incluir un concepto tedrico de trabajador que
comprende una vision integral del individuo, que si bien es poblacion (fuerza de trabajo)
incorporada a la actividad econémica para producir bienes ylo servicios, también es
individuo que debe beneficiarse de esa produccidn, a través de su desarrollo como
persona.

Concepto de capacitacion

Aun cuando no existe consenso, el DL. 1.446 entiende por capacitacién ocupacional "el
proceso destinado a promover, facilitar y desarrollar las aptitudes, habilidades o grados
de conocimiento de los trabajadores, con el fin de permitirfles mejores oportunidades y
condiciones de vida y de frabajo y de incrementar la productividad nacional, procurando
la necesaria adaptacion de los trabajadores a los progreses fecnologicos y a las
modificaciones estructurales de la economia”.

Desde el punto de vista de trabajo social, se puede definir como "una actividad
sistematica, planificada y permanente, cuyo propésito general es preparar, desarrollare
integrar a los recursos humanos al proceso productivo, mediante la entrega de
conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para el mejor
desempefio de todos los trabajadores en sus actuales y futuros cargos y adaptarlos a las
exigencias cambiantes del entorno”.

Este concepto enfatiza el aspecto metodologico que debe tener la capacitacion
ocupacional, junto con recalcar la perspectiva dindmica que ella encierra. Visualiza,
ademas, lainfluencia del medio externc en la organizacicn.

Segtn un documento del Departamento de Relaciones del Trabajo y Desarrolio
Organizacional (DERTQ), la capacitacién es: "una técnica que apoya y mejora al recurso
humano de una institucién, con el objeto que se desarrolle una actitud ante el trabajo, se
adquieran los conocimientos tedricos y practicos, como habilidades necesarias para
cumplir con eficiencia el cargo que se encuenfra desempefando”. Aqui
aparece el enfogue ocupacional de la capacitacion, adquiriendo caracteristicas de
técnica.

Este itimo enfoque es el mas empleado por los distintos autores que han realizado el
intento de definir la capacitacion ocupacional. Vale decir, lo habitual es que se la
mencione como una técnica que permite el mejor desempenio en el puesto de trabajo.

En sintesis, es conveniente considerar fa siguiente definicion: “la capacitacion
ocupacional es toda accién desarrollada en la empresa con el objetivo de perfeccionar
los recursos humanos®.

Esta capacitacion puede estar directamente relacionada con las tareas técnicas que
desempefia el trabajador; puede referirse a la formacion de tipo humanista que mejore su
nivel cultural, o tener fines especificos, como podria ser el cambio de ciertas actitudes,
capacidad para asumir responsabilidades, desarrollo de condiciones de liderazgo, entre
otras.
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lIL.-LACAPACITACION EN CHILE

a)Roldel SENCE

El Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (SENCE), cumple un rol orientador y
promotor de las iniciativas de capacitacién laboral en las empresas, poniendo como
punto neurélgico del debate la modemizacién econdémica y social de las empresas, a fin
de consolidar y asegurar cualitativamente la superacion de [a pobreza y el énfasis en la
calidad de Ia produccion.

L.a modemnizacion parte de la premisa que el factor humano es el elemento clave del
crecimiento y que las empresas solo podran tener viabilidad en el largo plazs, si logran
estructurarse como lugares de cooperacién entre la direccion de fa empresa y los
trabajadores.

En todos los postulados sobre la modemna teoria de la administracion -ya se trate de
administracion por objetivos, circulos de calidad, anlisis de cadena de valor, calidad
total, mejoramiento continuo, teoria Z, etc.- existen materias para ser exitosamente
abordadas y que requieren transformar las conductas y actitudes de confrontacién por
una cultura de la cooperacién y del trabajo mancomunado. En este sentido; las politicas
de fomento de la productividad, de capacitacién laboral, de fomento de la movilidad
laboral ascendente y del equilibrio y equidad en las relaciones laborales, constituyen un
focode particular relevancia.

Este es el marco en el cual la capacitacion laboral ha pasado a cobrar una importancia
inédita en Chile. Es uno de los grandes desafios que enfrenta el pais y para resolverlo
con éxito requiere del desarrollo de una cultura abierta a la innovacion y creatividad,
objetivos que el Sence ha privilegiado en su gestion, desde su creacién como un servicio
publico y con la caracteristica de ser un organismo técnico, descentralizado, con
personalidad juridica de derecho plblico, dependiente del Ministeric de Trabajo y
Prevision Social, que contribuye a perfeccionar el mercado de trabajo, fomentando y
apoyando la colocacién ocupacional de aquellos que no estan frabajando y
perfeccionamiento de aquellos que, estando ocupados, redinen motivaciones, aptitudes
eintereses paraello.

b)Planes y Programas

Para cumplir su finalidad, Sence administra una serie de programas que, en términos
generales, pretenden cubrir las principales necesidades del mercade laboral actual y
futuro.

De acuerdo a la demanda empresarial, se han implementado, entre otros, los siguientes
programas:

Franquicia tributaria y aprendices.
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Becas:
Capacitacion laboral dejovenes
Mujeres jefas de hogar
Trabajadores temporeros agricolas
Trabajadores portuarios eventuales
Geslién y administracion Pyme

c)Franquicia tributaria
Programade empresas
{Capacitacion mediante franquicia tributaria)

LQuées?

Es un subsidio estatal que se ofrece a fas empresas por los gastos incurridos en
financiamiento de acciones de capacitacién ocupacional. Dichas acciones las puede
realizar directamente la empresa o a través de organismos externos de capacitacitn,
autorizados por Sence, los que agilizan y facilitan la gestion, asegurando la
transparencia del proceso.

El monto maximo del subsidic es equivalente al 1% de la Planilla Anual de
Remuneraciones Imponibles de Ja empresa o hasta 3 Ingresos Minimos Mensuales
alafo, encasoque el 1% fuerainferior a esta cifra. :
El descuento opera como un crédito tributario, es decirindependiente de que la empresa,
al final del ejercicio anual, obtenga utilidades o pérdidas. Este descuento opera tanto en
las empresas que fributen porrenta efectiva o presunta.

Objetivo

Con esta modalidad, se pretende contribuir al perfeccionamiento del mercado de trabajo,
posibilitando la promocidn laboral a los trabajadores que retinen motivaciones, intereses
y aptitudes, dentro de un esquema fundado en el desarmollo de competencias efectivas
para el frabajo y en el aumento de la productividad y la calidad de vida en las
organizaciones.

¢ Quiénes pueden acceder?

A este programa tienen acceso todas las empresas que tributen en la Primera
Categoria de la Ley de Impuesto a Ia Renta, independientemente de sus resultados
contables.

Los programas o acciones de capacitacion deben ser comunicadas al Sence antes de su
inicio, mediante formularios disefiados para este efecto. Otra forma de acceder a esta
franquicia es por medio de un Organismo Téchico Intermedio (OTIR).

¢Coémoacceder?

Atravésde:

Sence

Otes (Ejecutan capacitacion)

Otir(Administran fondos de las empresas e invierten en capacitacion)
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IV.-EMPRESA, CAPACITACION Y AUMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD

El aumento de la productividad de una empresa sélo es posible en la medida que los
recursos humanos {ejecutivos, mandos medios, operativos) estén cada dia mas
capacitados para el desempefio de sus funciones ya que en la préctica es imposible
satisfacer la demanda de personal calificado sin implantar un sistema de capacitacion
estrechamente vinculado con las empresas, para ellos, se sugiere tener en cuenta dos
grandes grupos de objetivos: ,

1.-Parala empresa
2.-Parael trabajador

1.-Objetivos especificos para el desarrollo de laempresa

Solucionar problemas productivos, administrativos u ofros cuando sea de su
competencia. t

Adaptarla empresa a los avances tecriologicos recientes.

Preparar a los trabajadores conforme al plan de desarrollo de recursos humanos de la
empresa.

Prever oportunamente la existencia de problemas por falta de capacitacion.

Apoyar el proceso de reclutamiento, seleccién y contratacion de personal.

2.-Objetivos especificos para el desarrollo del trabajador

Contribuir a la ubicacién y a la adaptacién del trabajador a su puesto de trabajo y a la
organizacion.

Regularizary complementar [a educacion escolar.

Nivelarlos conocimientos técnicos y las destrezas basicas.

En cuantoalas necesidades de capacitacion se pueden clasificar de la siguiente manera;

Segun el tiempo en que se proyecten.

Seglin eldmbito queincluyen

Segn [a situacion laboral del trabajador
necesidades de formacion inicial
necesidades de mantencién y desarrolio
necesidades de complementacién.
necesidades de especializacion.

Para detectar estas necesidades se puede recurrir a varios métodos, de acuerdo al nivel
enque seaplique:
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Nivel individual

Para Ejecutivos
Autoevaluacion
Andlisis de logro de objetivos
Seleccion detemas.

Para Mandos Medios
Autoevaluacién
Andlisis de logro de objetivos
Anélisis de rendimiento

Para Operativos
Analisis de rendimiento
Estudios ocupacionales

Nivel organizacion

Andlisis del rendimiento del departamento (subsistema)
Andlisis de problemas

Deteccion de necesidades de capacitacion enlaempresa

Conocimiento general de larealidad de la empresa
Fuentes: Entrevistas a ejecutivos
Documentos internos de la empresa

Andlisis Ocupacional
Descripcién caracteristicas esenciales ocupacion
Tareas que incluye

Métodos deDeteccion de Necesidades

Determinacion de necesidades especificas
Aistar, registrary priorizar necesidades de capacitacion

nforme Final
Precisar necesidades de capacitacion
Proponer altemnativas

Las ventajas de la deteccion de necesidades son muchas, pero denfro de las mas
relevantes se podria senalar que:
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Permite planificar y ejecutar las actividades de capacitacion de acuerdo a
prioridades, utilizando asi los recursos en forma eficiente.

Mide la situacion, que posteriormente servird para confrontarla con los
resultados finales.

Otorga validez ala tarea capacitadora, al realizar esta etapa en forma cientifica.

Esta deteccion es el elemento fundamental tendiente a la realizacién de un diagndstico
que, asu vez, es la primera etapa de la tarea de capacitacion, que debe realizarse en una
determinada secuencia:

a)Diagnéstico de necesidades i
b)Fijacion de politicas

c)Planteamiento de objetivos

d)Programacion general

e)Puesta en marcha de los programas

f)Evaluacion

Cada una de las etapas que se acaban de nombrar, exige un sinntimero de actividades
técnicas y administrativas, unas mas importantes que otras, pero todas necesarias para
llevara cabg esta tarea en la mejor forma posible.

Cabe sefalar que s6lo en los Ultimos afios se ha insistido en la importancia de analizar la
capacitacion en su relacion costo-beneficio. Lo usual ha side abordarla desde una
perspectiva macrosocial, teniendo como referente tnico ef costo de su inversién a nivel
nacional. Son muy escasas las experiencias en Chile para medir sus costo al interior de
una empresa. A primera vista, parece sencillo calcular el costo-beneficic, pero su
aplicacion es bastante compleja y exige rigoren la exactitud de los datos que se sefialen.

Es costumbre fijar arbitrariamente un item por concepto de costos de capacitacién en las
empresas, exigiendo, a la vez, maximizar sus resultados, es decir el producto de las
acciones.

Las actividades de capacitacion demandan costos directes e indirectos; los directos
comresponden a los cursos incluyendo instructores, material didactico, material fungible,
horas- trabajador, asignaciones de colacion, movilizacion, otros. Los costos indirectos,
en cambio, son los que tienen relacidn con la administracion de la capacitacion, el
personal responsable de esta tarea, el equipamiento de la unidad, otros.

Entre los beneficios que las acciones de capacitacidn producen, existen algunos que son
posibles de medir a través de:

Rendimiento de fa produccion

Control de calidad

Tiempo destinado a realizar un determinado trabajo
Disminucién del ausentismo
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Pero, ademas, existen otros beneficios anexos, no tan faciles de medir, por su naturaleza
intangible, y son todos aquellos de caracter cualitativo que dicen relacion con:

Desarrollo del trabajador como persona; referidoa
Modificaciones en sus valores
Desarrollo de los aspectos positivos de su personalidad
Adquisicién de nuevos habitos y costumbres
Mejor comprension de sus roles

Desarrollo de la organizacion; referido a
Mejoramiento del clima laboral
Fluidez enlas relaciones interpersonales

Finalmente, se define como beneficio econdmico de la capacitacién, la disminucion de las
faltas o los errores que los trabajadores cometen en sus ocupaciones, para ello es
necesario determinar, previo al proceso de ensefianza aprendizaje, el costo de los
errores sin capacitacion, para posteriormente poder evaluar comparativamente a través
del sistema Antes Después. De esta manera, se puede cuantificar el impacto de la
capacitacion dentro del proceso productivo y los beneficios asociados ala accién.

V.-IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION EN EL LOGRO DE LA CALIDAD

Luego de haberse abordado de manera funcional los amplios topicos de la Calidad y la
Capacitacién, se hara hincapié en la incidencia de esta dltima en el logro de la calidad
como proceso y como producto final.

Si se piensa que un personal capacitado estd en condiciones de ejecutar su labor
especifica de manera mds dptima, es dable anticipar un mejor resultado final, ya que
dentro de los grandes beneficios de la capacitacion formal se encuentran:

Disminucidn del nimero de errores cometidos durante la ejecucion
Anticipacion de las holguras de tiempo en base al correcto cumplimiento de
metas

Mejor aprovechamiento de la tecnologiaimperante

Uscracional de los recursos asignados

Comunicacion fluida entre distintos departamentos

Toma de decisiones inmediata y eficaz

Facilitacion del trabajo en equipo

Homologacion de conceptos ylenguaje delarea

Mayor adaptacion al cambio

Desarrollo personal

Adhesion alaempresa que capacita a sus trabajadores

De acuerdo a las exigencias de la vida moderna, la empresa actual esta enfrentada a
satisfacer un mercado cada vez mas informado, extenso y especializado, lo cual hace
necesario un mayor incremento de la productividad, de la compefitividad y, porende, dela
calidad, por cuanto es fundamental la capacitacion como herramienta, porque a fravés de
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ella no sdlo se logra una mayor produccion, sino que también es mejor; por tanto, la
empresa moderna debe comregir los defectos en fa capacitacion de los colaboradores,

supervision deficiente y unitateral en las comunicaciones. ,
I

Una de las grandes barreras para implementar Ia accion capacitadora a nivel de la

empresa privada, hace referencia a la desconfianza en la calidad de la capacnamén y

porque ven que un trabajador capacitado puede acceder a mejores puestos; de frabgjoen

ofras empresas de la competencia. Por oonsngwente existe temor a capacitar, invertir

tiempoy recursos para que sean de provecho ajeno. :

Esta es una perspectiva atomizada y egoista, sin visién de futuro, ya que 5|i seasumela

capacitacion laboral como parte componente de [a gestion empresanal -y no como
una tarea anexa y prescindible- se va a crear la necesidad masiva de contar con personal
eficiente, ylas empresas van a recibir trabajadores ya capacitados por otro e,‘mpresario. Si
existe este esquema generalizado, los beneficios seran rotatorios y! reciprocos,
elevando el nivel educacional, que es uno de los factores de mayorfalencia:en Chile, yel
gran freno para alcanzar el desarrollo y modemizacion de nuestro pais. |
VL-IMPLEMENTACION DE LA GESTION DE CALIDAD A TRAVES DE 1A
CAPACITACION i

Para mejorar fa calidad de [as obras de edificacion es necesario transformar la gestion de
una organizacion. Este proceso de transformacién es un proyecto de gran importancia
para una empresa y, como tal, debe ser planlf icado y administrado adecuadamente Tal
vez lo mas importante es tomar conciencia de que es un proceso dificil y que requiere la
colaboracién de todos los que forman la empresa. 1

Las etapas generales para llevara cabo este proyecto de calidad, son fas siguientes:

1.- Evaluaciény toma de conciencia: esta etapa da comienzo al proceso paralocual
requiere a realizacion de una evaluacion diagnéstica de las necesidades reales quetiene
la organizacién en cuantoa: mejorar la calidad, reducir pérdidas, lograr la satlsfaccmn de
sus clientes y mejorar la actitud del personal. Junto con ello se debe tomar la decision de
cambiar y comunicar la necesidad de cambiar atoda la organizacion. ;

Una actividad importante de esta efapa es la capacitacion de la admlmstraclon
superior de laempresa en los conceptos yfilosofia de calidad, ademas de la seleccidnde
un consultor externo para apoyar a la empresa en este proceso. |

Un plan de accidn para esta etapa debe contener, al menos, los siguientes e[Lmentos:
Direccion estratégica o mision de calidad de la empresa.
Politicade calidad adoptada por la organizacion i
Pnncnplos y valores a ser compamdos por todos los mlembros de la
organizacion -
Un plan de calidad que involucre atodos los trabajadoresdela orgamzamon
Un conjunto de estrategias y tacticas para laimplementacion del proceso.
Determinacién de [os recursos requeridos para laimplementacion'del plan.
Las metas de calidad perseguidas por el plan y los criterios de evaluacién.




Capitulo V- CAPACITACION

2.- Organizacion para la calidad: se debe establecer 1a organizacion adecuada para
implementar la gestién de calidad, definir los objetivos y politicas de calidad dentrode Ia
planificacién estratégica de la empresa y establecer los criterios para evaluar el proceso
y la implementacion resultante. Se entiende por politica de calidad a [as orientaciones y
objetivos generales de una organizacién en relacién con la calidad, expresados
formalmente porla direccion superior.

3.-Educacidn y capacitacion: se debe incorporar a todo el personal a un Programa de
Capacitacion y Educacion sobre [os conceptos generales de control de calidad. Junto
con ello, se les debe entregar capacitacién en herramientas para el anilisis de los
procesos de trabajo, su evaluacion y mejoramiento. Por ofro lado, la educacién debe
centrarse en |a eliminacidn de las barreras y el temor al cambio, y en el desarrollo de
conceplos estadisticos.

4.- Mejoramiento y capacitacién: en esta etapa se comienza con el analisis de los
procesos de trabajo mas importantes, con el objeto de producir mejoramientos por medio
de reduccion de pérdidas y aumento de eficiencia, se debenidentificar los requerimientos
de calidad de los clientes, procesos y proveedores, y la revisién de los productos y
servicios de laempresa, ala luz de dicho anélisis.

E! resultado debe ser implementar un sistema de mejoramiento de calidad en toda la
empresa, eliminar los problemas mayores y lograr |a incorporacidn de los procedimientos
y normativas para fa generacién del manual de calidad de laempresa.

5.- Participacion de todos los trabajadores: se debe lograr que todos los grupos o
equipos de trabajo, en los distintos niveles, establezcan sistemas de evaluacién y

" mejoramiento en todas las metas de la organizacién. Es conveniente establecer sistemas

formales de reconocimiento por los logros de calidad y, también, que cada grupo de
trabajo establezca sus propias metas de mejoramiento de fa calidad. Se debe sefalar
gue sin la participacion de las personas la implementacion estd destinada al
fracaso.

6.- Mejoramiento continuo: Una vez que se ha logrado implementar la gestion de
calidad dentro de la organizacion, es necesaric mantener en forma permanente el
mejoramiento a través de una accién continua de capacitacion del personal, el uso
amplio de herramientas estadisticas y la reduccion de las variaciones en los procesos, de
manera planificada.

Trabajando conjuntamente la capacitacion con el mejoramiento de actividades-
aplicando el control de calidad- se puede llegar a establecer parametros comunes que
permiten determinar criterios de funcionamiento.
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Capacitacion (debe enfocarse a)
Recepcion de materiales
Acopio, conservaciony tratamiento
Mejorar procedimientos
Conacimiento de nuevos elementos y técnicas

Mejoramiento de procesos (beneficios a obtener)

Asegura mejores procedimientos

Aumenta rendimientos

Disminuye pérdidas

Asegura calidad en materiales, ejecuciany terminaciones

Minimizar costos por;
Costos asociados referidos a arriendos, tiempo, otros
Costos de inspeccion
Costos de accidentes laborales

VII.-PROYECCIONES PARAEL PROXIMO MILENIO

En construccion, dentro de las tendencias que ofrecen un producto de rapida entrega,
mas barato, masivo y seguro, se advierte una necesidad creciente de considerar la
calidad total en sus procesos, desde el trabajador hasta el futuro habitante.

Actualmente los parametros de calidad se encuentran dentro de un marco legal, que deja
sin considerar diversas variables, que sera pertinente incluir en un futuro cercano, unade
ellas hace referencia al Hombre y la Habilitabilidad, ya que en la planeacion de una
construccion habitacional no se contemplan plenamente las necesidades de |a gente, ni
se verifica el grado de satisfaccion posterior del habitante.

Por este motivo, se requiere un enfoque centrado enla persona, y cuyas técnicas a utilizar
y el factor econdmico no pierdan de vista este objetivo. De tal manera, la necesidad de
capacitar atoda la gente involucrada en esta nueva vision mas humana y cualitativa, sera
uno de las grandes tareas del proximo siglo.
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Vill.-CONCLUSIONES

Chile ha sido calificado como el pais mas competitivo de América Latina. Por una parte,
nos confirman la solidez del modelo de desarrollo econdmico de Chile pero, por ofra, nos
advierten de serios desafios que siguen pendientes, como la deficiencia que alin se
percibe en el recurso humano, a consecuencia de debilidades en el sistema de
capacitacién laboral,

Es preciso, entonces, lograr aumentar la productividad de la fuerza laboral para mejorar
los ingresos y también optimizar la competitividad de nuestras empresas.

Una herramienta para mejorar la productividad del recurso humano debe ser la
capacitacién laboral. En Chile, las empresas estan recién apreciande la capacitacion
como una inversién en el capital humano, en vez de considerarla como un gasto o un
medio de apaciguar [as inquietudes de los trabajadores. Todavia muchos empresarios no
utilizan el 1% que por via SENCE les brinda beneficios tributarios para invertir en la
capacitacion de sus empleados. Peor alin es que hasta los mas progresistas empresarios
chilenos tienden a malgastar sus inversiones en capacitacion porque no se ha priorizado
el desarrollo organizacional necesario para crear las condiciones optimas que
aprovechen ampliamente un recurso humane mas capacitado; sdlo se limitan a adquirir
seminarios y cursos parciales, sin adaptar, simultaneamente, la organizaciony estito de la
administracion para acomodar al personal recientemente calificado.

Ellogro de mantener una ventaja competitiva a través de la satisfaccion delos clientes, ya
sea con productos y/o servicios, requiere primordialmente que las empresas organiceny
optimicen su recurso humano, puesto que es el dnico recurso que, a la larga, distingue
una organizacion. No basta con la presencia de individuos eficientes; es la manera de
organizarlos lo que marcala diferencia.

Dentre de un modelo integral de Desarrollo Organizacional donde se contempla
Planificacion Estratégica, Administracion por Calidad Total y Reingenieria de Procesos,
se pueden lograr beneficios perdurables y cuantificables, legrando que la inversién tenga
un retorno cinco veces mayor, a través de aumentos en la productividad y mejoras en la
calidad.

Finalmente, es menester el establecimiento de sistemas de seleccion, orientacion y
capacitacion del personal, asi como el desarrollo de supervisores y mandos medios,
consecuentes con el esquema de trabajo en equipo y consistente con la administracién
participativa. Los beneficios del Sistema de Administracion por Calidad Total, son un
mejoramiento continuo de las operaciones diarias a través de una capacitacion
estratégicamente planificada, adecuada y eficaz, centrada enla calidad. ,




Vii. PREVENCION DE RIESGOS |

Aportes y convergencias de la prevencion de riesgos con la gestion de calidad.
1.1.-Gestion de calidad total y prevencion de riesgos.
1.2.-Aseguramiento de calidad y prevencion de riesgos.
1.3.-Mejoramiento continuo de procesos y prevencion de

riesgos.

Conclusiones
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I.-APORTES Y CONVERGENCIAS DE LA PREVENCION DE RIESGOS CON LA
GESTION DE CALIDAD

1.1Gestién de calidad totaly prevencion de riesgos. ‘

Sin duda, una de las tendencias mundiales en las estrategias de gestién de empresas, es
la revalorizacion de las capacidades del factor humano para mejorar Ios procesos y
marcarla diferencia entre una empresa y otra.

Junto con esta revalorizacion del aporte que pueden generar las personas en [a
competitividad de las empresas, se han pueste nuevamente en boga metodologias
utilizadas a principios de siglo, que corrian, en ese entonces, por carriles propios y que
poco o nada se vinculaban entre si, con otras metodologias operativas y de gestion
propias de nuestro tiempo.

Todo esto se organizd en un sistema global de gestion de empresas denominado
GESTION DE CALIDAD TOTAL amediados del siglo pasado, que tuvo y tiene como base
elmejoramiento de los procesos y como objetivo central la satisfaccion del cliente.

Esta nueva vision integral de cdmo gestionar una empresa para el éxito comercial,
nacional e internacional -si bien se basa en pilares solidos- ha ido evolucionando y
enriqueciéndose a través del tiempo. De hecho, la Gestidn de Calidad Total o TQM
pensada e impiementada en Japén en los afios 50, no es la TQM utilizada en estos
momentos en el mundo entero, nisiquiera en el pais del Sol Naciente.

La Gestion de Calidad Total nacié de una necesidad concreta de responder a las
exigencias del mercado y, para ello, integré multiples aportes de disciplinas afines, que
han fortalecido enormemente esta nueva forma de mirar los negocios, a través de los ojos
del cliente, llamada también, genéricamente, Gestién de Calidad. Es asf como en
nuestros dias confluyen disciplinas tales como: Control Estadistico de Procesos,
Psicologia Industrial, Planificacién Estratégica, Ingenieria Industrial, Ingenieria del Valor,
Investigacion de Mercado, Finanzas, Ingenieria de Sistemas, Benchmarking, Prevencién
de Riesgos, Medic Ambiente, Comportamiento Organizacional, Administracion de
Operaciones, efc.

Hablar actualmente de Gestién de Calidad Total, ya sea en Japdn, Europa, USA o Chile,
es hablar de un sistema holistico de Gestion de Empresas, que trata de responder a las
necesidades crecientes y cambiantes de los clientes que cada dia manejan mas
informacién, estdn mas protegidos, desean gastar menos y su fidelidad es altamente
resbaladiza.

La Prevencion de Riesgos, asi como ofras disciplinas, ha enriguecido la Gestidn de
Calidad con su vision preventiva, pues sus postulados y metodologias son contribuyentes
y convergentes a los principios de ésta, fundamentaimente en la proteccion de los
trabajadores y de los recursos fisicos de la empresa.
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Mucho se podria decir sobre la afinidad de los conceptos esenciales de ambas
(prevencion y gestién), basadas en la idea de prevenir sucesos na deseados y crear un
sistema donde el prever las situaciones es una realidad concreta en el quehacer diario de
todos en la organizacion, desde el gerente hasta el tiltimo trabajador.

También existe convergencia con algunas metodologias empleadas, tales como: Analisis
Causal, Control y Reduccion de Pérdidas, Analisis de Fallas, Método de los cuatro pasos,
Charlas de 5 minutos, Inventarios Criticos, etc., pero debido a las caracteristicas de este
manual no nos centraremos en ello, sino mas bien en destacar el aporte especifico de la
Prevencion de Riesgos en la creacion de un Sistema de Calidad acorde a nuestros
tiempos.

Cabe finalmente decir que actuaimente en Chile la Prevencion de Riesgos estd
considerada dentro del modelo de Gestién de Calidad, a través del Premio Nacional de
Calidad entregado anualmente por el Presidente de la Rep(blica.

Este modelo presentado por el Premio Nacional a la Calidad a las empresas publicas y
privadas, y dirigido a la pequefia, mediana y gran empresa, posee ocho criterios, a saber:

1.- Liderazgoe y compromiso de la direccién superior.

2. Satisfaccion de los clientes.

3.- Compromiso y desarrollo de [as personas y la organizacion.
4- Proceso de planificacion.

5- Gestién de los procesos.

6. Sistema de informacion para la Gestion.

7- Contribucién social y preservacion del medio ambiente.

8.- Resultados de laempresa.

El tercer criterio: "Compromiso y desarrollo de las personas y la organizacién” contiene
en su subcriterio No. 3.5: el tema de la "Prevencién de Riesgos y calidad de vida en el
trabajo".

La incorporacién de la Prevencion de Riesgos como parte integrante del modelo de
Sistema de Calidad, que es premiado en Chile como el mas éptimo, es auditada y
evaluada por los examinadores del premio en sus auditorias a las empresas postulantes
seleccionadas.

El subcriterio sefiala textualmente lo siguiente: "PREVENCION DE RIESGOS Y
CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJQO". Describa las caracteristicas de su gestion de
prevencion de riesgos y como, por medio de ésta, se controla el riesgo de accidentes
laborales. Ademas, describa como la empresa mantiene un ambiente de trabajo que
conduzca al bienestar de todos sus trabajadores; como protege su salud, su seguridad y
su calidad de vida. Establezca como se determina la percepcion de los trabajadores
respectodela empresaeneltema”.
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Luego se explayaen los siguientes puntos: ’ ’
a) Politicasy Planes de Seguridad.
b} Capacitacion en Seguridad.
¢) Riesgos en el trabajo y proteccion de la salud.
d) Relaciones Laborales.

Es necesario, quiza, notar que nuestro Premio Nacional a la Calidad esta basado e
|nsp|rado en los Premios de Calidad japoneses, europeos y norteamencanos yesunode
los mas connotados de Latinoamérica.

1.2.-Aseguramiento de calidad y prevencion de riesgos.

La Prevencion de Riesgos también ha estado presente como disciplina contribuyente en
el tema del Aseguramiento de la Calidad. Recuérdese que esta disciplina ha ido de la
mano del mavimiento de Gestién de Calidad y ha evolucionado silenciosamente desde su
cuna militar, de principios de siglo hasta nuestros dias, haciéndose universalmente
conacida desde que se acufid el término "Quality Assurange”, en la segunda mitad de la
décadadelos 80

La Norma ISO-8402 define al Aseguramiento de la Calidad como el "conjunto de acciones
planificadas y sistematicas que son necesarias para proporcionar la confianza de que un
- producte o servicio satisfacera [os requerimientos dados sobre la Calidad".

El Aseguramiento de la Calidad ha generado una serie de tres normas de calidad
certificables a nivel internacional, que estandarizan, a su vez, tres distintos sistemas de
calidad, de manera que sean aceptados por todos como patrones de confianza, con
validez mundial.

Las Normas ISO-9000 son documentos redactados en forma general, pues estan
dirigidos a todo tipo de empresas, productivas y de servicios. Porlo tanto, cada empresa
debe interpretarlas en base a sus particularidades, respetando y eligiendo uno de los tres
modelos (si es que la intencién es certificar uno de ellos), de acuerdo a sus
caracteristicas.

Sibien estas normas no consideran todos los aspectos de la Gestion de Calidad Total, que
es evidentemente mas amplia y profunda, correctamente implementadas pueden servir
de base para desarollar una Gestion de Calidad Total enlaempresa. '

Muchas empresas han adoptado las Normas por cumplir y responder a las exigencias de
exportacion y/o a los requerimientos de un cliente clave. Sdlo en !a etapa de
implementacién de la norma han podido valorar sus beneficios de ordenamiento,
reduccion de costos y control de areas ctaves y estratégicas delaempresa.
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La familia de las Normas 1S0-9000, en sus tres modelos certificables {ISO-3001; 1SO
8002 e ISO 9003) cbviamente no menciona explicitamente la Prevencion de Riesgos,
pues fueron elaboradas para asegurar la calidad, pero hacen mencion implicita a ella
cuando la falta de condiciones apropiadas de trabajo pueda afectar la calidad del
preducto o servicio.

Conceptualmente, en algunas de sus 20 clausulas se pueden apreciar convergencias con
los Sistemas de Prevencion de Riesgos. Las 20 clausulas del modelo 1SO-8000:
"SISTEMAS DE CALIDAD.-MODELO DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN EL
DISENO/DESARROLLO, PRODUCCION, INSTALACION Y SERVICIO®, son las
siguientes:

41. Responsabilidades Gerenciales

42, Sistemma de Calidad

4.3, Revision del Contrato

44, Control del Disefio

45, Control de Documentos

4.6. Adquisiciones

47. Productos Suministrados porel Comprador
4.8 Identificacion y Seguimiento del Producto
49 Controlde Procesos

4.10. Inspecciony Ensayos

411.  Equiposde Inspeccion, Mediciony Ensayo

412.  EstadodeInspeccionyEnsayo

4.13. Control de Producto no Conforme

4.14.  AccionesCorrectivas .
415.  Manipulacion, Almacenamiento, Envasadoy Despacho
416.  Registrosde Calidad

417.  Auditorias Intemas de Calidad

4.18. Entrenamientos

4.19. Servicios

4.20.  Técnicas Estadisticas

En la clausula 4.9 "Control de Procesos” y especificamente en ¢l inciso 4.9.1 letra &) se
sefialan directamente algunos criterios de Prevencion de Riesgos. Revisemos
brevemente lo que dice:

“49.1. GENERALIDADES
El proveedor debe identificar y planificar los procesos de produccién y, cuando sea
aplicable, de instalacion, que afecten directamente a la calidad, y debe asegurar que

estos procesos se ejecuten en forma controlada.

Estas condiciones controladas deben incluir:
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a)instrucciones documentadas de trabajo que definan la forma de fabricar,y de instalar
los productos cuando la ausencia de estas instrucciones puede afectar adversamente la
calidad, el uso apropiado de los equipos de fabricacion e instalacion, las condiciones
ambientales de trabajo, el cumplimiento con normas o cédiges de referencla y alos
planes de calidad.” :

De acuerdo a la experiencia, este pasaje de la norma no siempre es debidamente
profundizado por los Auditores de Terceras Partes que tienen la mision de presentar
finalmente ala empresa al organismo de Certificacion escogido y contratado paraello.

Analizado el tema con algunos auditores extranjeros éstos han sefiatado que, en general,
no entran en mayores detalles, pero si aseguran que la empresa demuestre su sistema
de Prevencitn de Riesgos a través del cumplimiento de la normativa vigente del pais
respectivo, de la planificacion de sus aclividades a través de un programa y de los
registros de indicadores, tales como: Indice de Frecuencia, Indice de Gravedad, Tasa de
Accidentabilidad u ofros indicadores de resultados. |

Elobjetivo de este inciso es asegurar que las condiciones fisicas del trabajo permitan que
éste sea continuo (sin accidentes y enfermedades profesionales) y que no tengan el
riesgo de dafiarla calidad planificada.

1.3.-Mejoramiento continuo de procesosy prevencién deriesgos. l

Para hablar de Mejoramiento Continuo de Procesos, primero hay que entender loquese
CONGCe por proceso.

En forma simple tedo trabajo es un proceso, de manera tal que una empresa se puede
entender como un conjunto de miles y miles de procesos, entre los cuales se debera
distinguir y abordar aquellos que son criticos, reconocidos por la gerencia como los que
presentan problemas y/o quejas de los clientes internos, alto costo relativo, elevado
fiesgo operacional, bajo tiempo productivo y, principalmente, insatisfaccion de los
clientes externos. '

Ademas, todos los procesos son interdependientes y conforman una secuencia logica
para poder llegar al objetivo deseado (fiujos de procesos).

1
A su vez, todos los procesos y tedas las personas de la empresa estan en una relacion
cliente-proveedor, la cual requiere establecer, de comdn acuerdo, cudles son los
requerimientos de entrada y salida del proceso de manera que esta "cadena de la
calidad" se mantenga. Las funciones deben estar previamente definidas y, en lo posible,
documentadas.

Los trabajadores son los responsables de ejecutar correctamente los procesos; y la
administracién del proyecto y/o la empresa debera velar para que los procesos cuenten
con todos los recursos necesarios y apoyar las areas débiles para’ Superar los
inconvenientes propios de ejecutar una partida determinada. (Ejemplo: ceramlca primer
piso bafio).
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Podemos esquematizar esta relacion proveedor-cliente interno de la siguiente manera:

Proveedor(es) P R O C E S O  |Cliente(s)

Naturalmente, cada unc de los elementos que participan en esta cadena, proveedor-
cliente, tales como: magquinarias, personas, materiales y ambiente, son variables. Los
trabajadores no siempre estan en las mismas condiciones todos los dias, tampoco la
calidad de los materiales es homogénea, las maquinarias no siempre funcionan
correctamente y sus margenes de variabilidad son notables (mas en el rubro de la
construccion). Ademas, debemos agregar a esto que el ambiente de trabajo es siempre
cambiante.

Por ello, si deseamos mejorar los procesos debemos analizar la naturaleza de su

* Variabilidad, de manera de controlar yfo eliminar las causas que generan esfas™:

variaciones.

Estas variables de control pueden estar determinadas en las Listas de Chequeo de las
Partidas Criticas que debiera utilizar el nivel de Capataces para controlar ejecucion de
esas partidas, programadas en el Plan de Calidad de! Proyecto.

Si tomamos un ejemplo especifico: "Hormigén de Lesa" de una casa ylo habitacion,
tendriamos lo siguiente:

5 5
= =
= 7]
PROVEEDORES | w CLIENTE
(]
mopase instaLapo| © | HORMIGONADO | 2| mowpase
= Lt
ARMADURA | DE LOSA S| MuRO
INSTALACIONES | & 2| SEGUNDO
& | REQUERIMIENTO DE EJECUCION | & | Piso
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Ahora, todo trabajo (proceso) critico en la construccién se ha estudiado en base a un
rendimiento de la mano de obra, de los recursos necesarios para su ejecucion y de fas
especificaciones técnicas requeridas, de manera que si consideramos la productividad de
este proceso P = producto/insumos, podemos claramente darnos cuenta de la relacion
que existe entre el control de los riesgos de accidentes propuesto por la Prevenclon de
Riesgos y el nivel de productividad del proceso.

Un accidente del trabajo, siguiendo el proceso en estudio: "Hormigon de Losa", por
ejemplo, una caida del trabajador del 2° piso con su vibrador, gelpeado por la tuberia de
bombeado del hormigén, visto no sélo en términos de la lesién al trabajador {que justifica
todo lo que se ha hecho a nivel pais y mucho mas para prevenir cualquier accidente del
trabajo), genera una interrupcion en la marcha nomal del proceso. Generafmente,
aumenta el tiempo de ejecucion del proceso debido a los tiempos muertos utilizados en
atender al accidentado y porque, ademas, los otros trabajadores que estén realizando el
proceso dejan de hacerlo que estaban haciendo, por o cual baja el rendimiento de laM de
0., con ello, la productividad del preceso. Esto ha sido registrado por un Estudio de
Tiempos en una obra de construccién (Nivel de Productividad de la Mano de Obra)
realizado por el Depto. De Ing. de la Universidad Catdlica de Chile, hace algunos afios.

En el muestreo directo de la ejecucion de una partida por un profesional del Servicio de
Productividad y Gestién del Depto. de Ingenieria de la Construccion, se observd
claramente la caida en el tiempo productivo (de avance) cuando ocurrié el accidente, el
cual aumentd el tiempo improductivo (tiempo utilizado en actividades no referidas al
trabajo a realizar) de los trabajadores que estaban desarrollando el trabajo en el momento
del accidente, pues dejaron de avanzar con el ritmo que llevaban, para centrar su atencion
enelaccidente.

Por otro lade, en cada proceso critico ("hormigonado de losa"), tanto en el contexto de la
Gestion de Calidad como en el de Aseguramiento de la Calidad, debiera existir un control
delos requerimientos de entrada, ejecucion y salida del proceso.

Por lo tanto, a través de una Lista de Chequeo (Registro de Verificacion de items de
controles y estandares técnicos requeridos para la partida) se revisan estos
requerimientos en la entrada del proceso (Ej.: armaduras con separadores, instalaciones
completas, limpieza del moldaje, etc.) en su salida (Ej.: Textura terminacién, nidos,
burbujas, etc.)

El Control de Calidad de ejecucion de las partidas criticas es fundamental para asegurar
la calidad en toda !a cadena de procesos criticos, de manera de cumplir los objetives del
proyecto.

Un accidente del frabajo dafia al trabajador que esta produciendo la calidad de ejecucién
programada, por lo tanto hay que reemplazario por otro y para que la administracién
pueda asegurar la ejecucion de la partida con los estandares de calidad con la cual
estaba programada, se debe intensificar fa supervision del capataz a cargo (usuaimente
se utiliza més tiempo de supervision y la calidad de ejecucién no es la misma para la
partida enia cual huboel accidente).
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Il. CONCLUSIONES
La Gestion de Calidad se basa, principalmente, en el aporte del factor humano y la
Prevencion de Riesgos tiene como objetivo principal la proteccion del dicho factor.

El accidente del trabajo provoca una interrupcion al proceso, lesiona al trabajador,
aumenta los costos y los tiempos programados para la realizacion del proceso. La
Gestién de Calidad, entre otras cosas, se interesa en crear un sistema para asegurar la
eficiencia y calidad de cada uno de los procesos principales y, por lo tanto, controlar las
pérdidas que se puedan producir en éstos.

La Prevencién de Riesgos ensefia que las deficiencias en la administracién generan las
causas que, finalmente, empujan la ocurrencia de los accidentes. La Gestion de Calidad
apunta, justamente, al mismo punto, pero ampliando que la falta de un sistema integral
administrativo genera basicamente ias causas de la variabilidad de los procesos, lo que
finalmente canlleva a las no conformidades en la ejecucion de éstos.

La Prevencion de Riesgos no pierde de vista que un accidente del trabajo también es una
pérdida ecanomica para la empresa. La Gestion de Calidad estudia rigurosamente los
costos de no-calidad {costos de producir sin calidad), clasificandolos y desmenuzandalos
para poder reducir al maximo los costos del producto o servicio final y asi poder ser
competitiva en el mercado.

La Prevencion de Riesgos utiliza, basicamente, estrategias para controlar y/o eliminar las
“Acciones Fuera de Normas", tales como la capacitacion, motivacion y adecuacion al
Trabajo, Mantencién de Equipos y Maquinarias, etc. La Gestién de Calidad también
ocupa dentro de su planificacion éstas y otras estrategias de gestion, pero no sélo para
controlar las causas de los accidentes, sino para controlar la totalidad de factores que
flevan a aumentar los plazos y los costos y a disminuir la calidad del producte ¢ servicio
desde su etapa de concepcion, hasta la entrega final al cliente, de forma tal de asegurar su
satisfaccion plena.,
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l. GESTION DE POSVENTAEN EDIFICACION
Para efecto de este capitulo, entenderemos como posventa teda la atencién que una
empresarealiza una vez entregadala vivienda a su propietario.

Siaceptamos que el rubro de la construccion esta inserto dentro de una tendencia general
en la cual se desenvuelve la economia de hoy, cual es una amplia oferta de bienes tanto
en calidad como en precio, llegamos a la conclusion que un elemento de diferenciacién
importante es la atencion de posventa al Cliente.

Par otrolado, Ia publicacion de la Ley de Proteccion al Consumidory las modificaciones a
la Ley de General de Urbanismo y Consirucciones (L.G.U.C.} en cuantc a la
responsabilidad de las Inmobiliarias y Constructoras con sus Clientes, ha cambiado en
formaradical el modo en el cual se desenvuelve esta actividad comparada con el pasado,
enque lagarantia estaba supeditada a la "buena voluntad " de las empresas.

Hoy en dia, la ley N° 19.472 que modificd a L.G.U.C. es muy clara al respecto y en su
articulo 18 establece que el propietario primer vendedor sera responsable por todos los
dafios y perjuicios que provengan de fallas o defectos en ella, sea durante su ejecucion o
después de terminada.

Debemos considerar ademas, que la edificacion propiamente tal, esta afectada por una
serie de variables exdgenas, como por ejemplo, que los montos de la inversion
involucrada sonimportanteslo que hace quelos clientes sean muy sensibles a las fallas,
"la vivienda que se adquiere es para toda Ia vida". Junto a ésto, se suma que en Chile
en general no existe la conciencia de conservar la vivienda, asumiéndose implicitamente
que tiene una vida dtil "ilimitada"y que ademads no requiere mantencién.

Asimismo, las caracteristicas especiales de la construccion, hacen que cada unidad que
se vende es practicamente un bien tinico por las condiciones geograficas y climaticas en
que se construyen, que varian de un lugar a otro y de una estacion del afio a otra, porla
variahilidad en los materiales usados debido a fa poca estandarizacion del pais, a lo que
se suma el gran problema de la industria cual es, la poca especializacién dela manode
obra. Todo esto, configura una situacion que va en desmedro de la calidad haciendo
particularmente dificil la posventa.

Planteado asi el problema, nos encontramos que fa posventa es por un lado un imperativo
legal, pero por ofro, una eficaz herramienta de diferenciacion, la cual si sabemos usaren
forma positiva puede ser una muy buena "inversién” y no un costo como es el concepto
actualmente aceptado.

Sin lugar a dudas, la gestion de posventa esté fuertemente influenciada por el control de
calidad que se haya realizado durante la construccion, ya que una buena calidad de
ejecucion disminuira los requerimientos de atencion de posventa.
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Por otro lado, esta de mas decir, que el reparar un desperfecto de algo ya construido y que
ademas esta en uso es especialmente complejo, (Aqui no podemos decir: “Traigame el
aparato al servicio técnico o déjemelo y vuelva en 10 dias”).

De este modo, siempre sera mas rentable en costo e imagen tomar todas las medidas
necesarias para gue no se produzcala falla, mas que repararla posteriormente.

Asumiendo que la empresa ha implementado un programa conducente a disminuir las
fallas, ellas siempre se produciran, por fo tanto, podemos tomar una serie de medidas que
permitan optimizar la posventa, transformandola en un aporte a la empresa y no una
cargaparaella.

Estas medidas se enfocan a lograr dos grandes objetivos: por un [ado, el de entregar un
producto revisado en el cual los defectos mas inmediatos ya han sido reparados, y por
otro formalizar con el cliente io que se esta entregando, el estado en que lo recibid, las
mantenciones que debe realizar para mantenerlo en dptimo estado y el procedimiento
que se adoptara encaso de algunafalla.

1.1-Listaprevia de chequeo o entregainterna

El primer punto aimplementar, es la realizacién de una completa revisién interna por parte
de la constructora, de modo de asegurar que el bien sea entregado con el menor nimero
dedefectos posibles.

Asi, es recomendable construir una plantifta tipo "check list", en la cual, se describen
todos los items a controlar que involucren posibles focos de fallas, y de este modo,
asegurarse que sean revisados previamente y verificar que han sido construidos de
acuerdoa o proyectado.

Este chequeo debe ser realizado por una persona capacitada y en lo posible
independiente de la linea productiva, de modo de no estar sesgado a encontrar bien tode
lo que ella mismo hizo.

La persona que realiza este chequeo, debe tener ademas un criterio que le permita
discerniren forma clara lo que es aceptable como calidad para el estandar que laempresa
asigno al proyecto de aquello que se puede considerar fallas o defectos propiamente
tales. En el cuadro de pag. 70 se acompania una tipica planilla tipe check list para
revisionde una partida especifica dentro de una obra.

1.2-Manuales de uso de la vivienda
Otro elemento fundamental para una eficiente labor de posventa, es la confeccion de
manuales detallados de uso y mantencion de la vivienda.
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En ellos se debe entregar con el mayor detalle posible una descripcion de tedos los
elementos que requieren mantencion, la periodicidad con que deben hacerse y en lo
posible el cdmo realizarla o en que servicio técnico hacerla.

Se debe entregar ademas, todos los instructives, folletos o manuales otorgados por los
fabricantes de los elementos incorporados a la vivienda como por ejemplo: calefon,
cocinas, hornos, campana extractoras, etc., de modo de formalizar la obligacién de los
propietarios de cumplir con las mantenciones especificadas.

Estos manuales deben ser entregados y explicados detalladamente a cada propietario y
sicorresponde, al consejo de administracion del edificio o condominio.

Un primer paso conducente a la efaboracion de este manual por cada empresa, son los
manuales elaborados por la Camara Chilena de la Construccién respecto de Ia
mantencién de viviendas y departamentos.

1.3-Entrega a los propietarios

Untercer elemento muy importante en la claridad futura de la posventa, esla entrega de la
vivienda a su propietario. Ella debe ser formal y detallada, explicando el correcto uso y
mantencion de cada elemento, dejando constancia por escrito de las observaciones o
reparos que el cliente tenga en la entrega, e indicando los plazos en los cuales seran
solucionadas estas posibles deficiencias.

La formalidad de este acto, es un elemento primordial en la refacion futura con el cliente,
yaque evitard malos entendidos como: "cuando llegué estaba asi", "nadie me explicd
eso”, o "yo le dije al sefior X cuando me enfregd”, y que al no existir una formalidad
escrita es muy dificil de rebatir ante un reclamo posterior.

Esto permitira acotar bastante el reclamo y circunscribirlo a las fallas reales que se
presenten.

Deigual manera, si existiesen bienes comunes se debe usar el mismo procedimiento con
ellos yrealizarla entrega al administrador y/o comité de administracion correspondiente.

1.4-Garantia de proveedores e instaladores

Un cuarto elemento muy importante, que si bien no elude la responsabilidad de la
inmobiliaria o la constructora como primer vendedor, s el de exigir a los instaladores y
proveedores el dar efectivamente garantia sobre los bienes que vendié o instalé.

Lo anterior, debe ir acompafado también de la exigencia a los usuarios de realizar las
mantenciones recomendadasy con los instaladores autorizados.

2
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Como ejemplo de la claridad que existe sobre este tema en otros rubros tenemos el caso
de la industria automotriz, en Ia cual el propietario de un vehiculo que no realiza las
mantenciones de acuerdo al manual o siempre la ha realizado en servicios no
autorizados, al producirse una falla durante el periodo de garantia, sabe que no podra
exigir al distribuidor del vehiculo su reparacion sin costo, ya que las condiciones de
garantia son claras en cuanto al procedimiente bajo la cual son vélidas. Este mismo
criterio, debemos ser capaces de implementar y fomentar en la construccion, de modo
que los clientes entiendan que una vivienda estd sujeta a fallas, que requiere una
mantencion periddica al igual que cualquier otro bien y que ella debe ser realizada por
personas idoneas.

1.5-Laeficienciaenlareparacion
Otro punto muy importante para la gestién de posventa, es la calidad de atencion que sele
brinda a los clientes una vez que se ha producido una falla.

Efectivamente, hay que entender que una falla tiene dos companentes muy diferentes. El
primero es el componente técnico que en general es objetivo, medible y con una solucién
que en la mayoria de los casos es simple. El segundo componente es el sicologico. Ei
cliente, muchas veces es poco objetivo y tiende a exagerar la magnitud delafallaylas
consecuencias de la misma.

Por otro lado, el hecho que al realizar una reparacién invadimos la privacidad de las
personas al tener que interactuar con el desarrollo diario de su forma de vida (mientras
dure la reparacion), produce un natural rechazo y molestia contra la empresa. Por este
motivo, un elemento fundamental en el éxito de la misma es involucrar al cliente en la
busqueda y desarrollo de la solucidn del problema, ya que si se mantiene al margen,
adoptara una actitud ain mas critica y por lo tanto, estarad menos dispuesto a cooperar y
soportar las molestias que ello implica. Lo anterior, debe ir acompafiado de una eficiencia
tecnica que permita realizar la reparacion en el menor plazo posible y de la manera méas
eficaz.

De este modo, la experiencia nos indica que en la mayoria de los casos es mas importante
que los propietarios sientan que no estan solos y que la empresa esta dispuesta a
cooperary ayudar a su problema, independientemente de quien asuma el costo final dela
reparacion.

1.6-Registro

Una practica muy recomendable, es la de llevar un registro histérico detallado de la
atencion de posventa realizada ya que permitira tomar medidas para el mejoramiento de
la calidad en proyectos futuros (control de fallas), ademas de mantener un completo
historial de cada cfiente y el tipo de reparacion realizada con lo cual se podra abordar en
forma mas eficiente otra reparacion de similares caracteristicas y por otro lado enfrentar
de mejor manera la futura relacion con cada propietario.
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1. CONCLUSIONES '

En resumen, la gestion de posventa juega hoy una gran importancia en el aseguramiento
de la de calidad de cualquier empresa inmobiliaria o consfructora ya que se puede
convertir en una importante fuente de gastos si ella no es bien manejada, o por lo
contrario, sila usamos de buena manera, se convertiraenun elemento de diferenciacion
importante que confribuya a aumentar fas ventas futuras y a desarrollar mejores
proyectos a mas bajo costo. '

Se debe tener claro que la mejor posventa, es incorporar un eficiente y eficaz programa de
gestion de calidad en la ejecucion de las obras.

La revision por parte de la empresa, previo a la entrega de la vivienda y la claridad con la
cualse entreguealcliente, juega un rol primordial en [a gestion de la posventa.

Es muy importante implementar a todos los niveles, una labor de educacion y difusion
entre los futuros propietarios del verdadero significado de la garantia en edificacion, de los
derechos y obligaciones que asumen al adquirir una vivienda, de las condiciones en que
esta garantia es aplicable, la forma en que ella debe operar, las mantenmones que se
deben realizar, etc.

Esto, es fundamental para que en el futuro el tema de la posventa no sea una fuente de
eternos conflictos entre compradores y vendedores y en consecuencia, se convierta en
unelemento de desprestigio para la actividad.,
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FORMULARIO DE PREENTREGA INTERNA

PARTIDA : Colocacidn artefactos sanitarios
DEPTO. N° :
Tina hidromasaje
Prueba de funcionamiento

Prueba de vaciado
Lavamanos

Pruebas de :

Llaves de paso
Llenado AF/AC
Vaciado

Fallas de material
(Saltadura, ralladuras)
Aprete de cafierias

Bidet

Pruebas de :

Llaves de paso
Llenado AF/AC
Vaciado

Fallas de material
(Saltadura, raltadura)
Aprete de cafierias

W.C.
Pruebas de :
Lienado de estanque
Posicidn tapa
Centrado de artefacto
Fallas de material
Aprete de cafierias

CUADRO: PLANTILLA TIPO CHECK-LIST

VO
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Capftulo V v - INVESTIGALH ON DEFALLAS

l. CONCEPTOS GENERALES %
Independientemente que apliquemos un programa de calidad en la empresa que nos
permita disminuir [as fallas o defecios, ellas seguiran existiendo, por lo cual, la
investigacion de fallas es una herramienta muy importante para mejorar nuestra calidad
futura. ‘

Antes de entrar a analizar algunas herramientas estadisticas que nos ayudaran a la
superacitn de las fallas que se presenten, es interesante analizar el paradigma de la
TOYOTA Motor Company, una de las primeras empresas: que [ogrd
mejorar la calidad y bajar el costo de sus productos en forma importante aplicando esta
herramienta, yque se hadado enllamar"El Paradigma de los Siete Porqdé".

La compafiia habia detectado una falla en el montaje de carrocerias a causa de una
soldadura que no se estaba realizando correctamente, el ingeniero a cargo de lalinea de
produccion se pregunté porqué (1). La investigacion que realizo le indicd'que |a causa
era una aplicacion de calor insuficiente del robot que debia efectuarla soldadura Luego
se preguntd nuevamente porqué (2} se producia esta baja de calory descubno que el
robot estaba acercando sus catcdos soldadores a una distancia ligeramente distinta a la
adecuada. Se volvi6 a preguntar porqué {3) y se encontré con un descalibramiento en el
circuito de control automético que gobernaba el movimiento del brazo del robot. Siguié
con este cuestionamiento hasta que después de preguntarse por séptima vez porqué,
descubrid la causa primera de la falla. Una variacion de voltaje de la allmentamon
electrica, casiimperceptible, de la linea de montaje.

Con esta experiencia, Ia firma tomé como costumbre preguntarse al menos s:ete veces

porqué ocurria unafalla. )

La ensefianza que nos entrega este paradigma es sencillamente que debemos buscaria

raiz del problema. Aunque demoremos més en abordar la reparacion, finalmente no sélo
se ahorrara tiempo, sino que también recursos de obra de manoy matenales ademas de
asegurar la no repeticion de esa falla. ;
Il. HERRAMIENTAS ESTADISTICAS BASICAS ‘
Existe una serie de herramientas estadisticas basicas que nos permitiran' analizar las
posibles causas que prodUJeron la fafla y de este modo llegar a la verdadera raiz del
problema. Entre las mas simples y usadas tenemos: 5

7
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1.Diagramadefiujo

Cuando se detecta un defecto o proceso gue introduce gran variabilidad, es
recomendable formar un grupo multidiciplinario (grupo de calidad), y usar diagramas de
flujo para ayudar a entender el proceso que involucra hacer determinada faena. Esto
permitira analizar cada paso, en forma general primero y luego concentrarse en las que
sean mas probables de fallar.

Usualmente se ocupa en las reuniones de los grupos de calidad las lfuvias de ideas, o
“brainstorming", las que consisten en permitir a los integrantes exponer cualquier idea,
porridicula que parezca "a prior", relacionada con el tema bajo estudio. Estasideas son
posteriormente clasificadas y seleccionadas de manera gue el grupo se queda sélo con
las que proporcionan algun aporte real.

La construccion de los diagramas de flujo es conveniente realizarlos primero desde la
perspectiva mas general (diagramas de alto nivel), para luego realizar diagramas mas
especificos (bajo nivel).

Para la confeccion de estos diagramas, se usa una serie de signos convencionales
algunos de los cuales se detallan a continuacion:

Signos Convencionales:

[ ] PROCESO
——  DIRECCIONDEL FLUJO DEL SISTEMA
<> DECISION
() contRaL
N/  ALMACENAMIENTO
<7 TRANSPORTE
1 INFORME ODOCUMENTACION
[ ] DATOS




FIN

SE EMITE
INFORME

SE DA ORDEN
‘ _9 A CAPATAZ

SE ORDENA
REPARAR

N

NO

CLIENTE
REPORTA
FALLA

N2

SE ENVIA
SUPERVISOR
A VERIFICAR

FALLA ES POR
GARANTIA

PARA REPARAR

N

CONTROLA
EJECUCION

CORRECTA

NO

St

SE EMITE
ORDEN DE

TRABAJO om

SE ELIGE SE
CONTRATISTA CONTROLA
EJECUCION

D

Sl

RECIBE CLIENTE I

CORRECTA

FIN

SE ORDENA
REPARAR

™

NO

SIANG A A omyden

£

te
H

SYTIVL 30 NOEDVDE
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En el diagrama anterior, se presenta un diagrama de flujo tipico de la forma de abordar el
proceso de una reparacion. Este ejemplo representa lo que se llama un diagrama de alto
nivel, es decir, presenta el proceso en sus puntos mas importantes.

A partir del estudio del mismo, se determina cua! es la actividad mas probable de estar
fallando y se construye para ella un nuevo diagrama de flujo con su proceso en particular
(diagrama de bajo nivel). Este analisis se puede seguir repitiendo hasta llegar al nivel mas
detallado de un determinado proceso.

2.Diagramade causa efecto
El paso siguiente es determinar los factores que introducen variabilidad en el proceso
constructivo. Paraello se usanlos diagramas de causa efecto.

Normalmente un efecto puede tener varias causas y cada una de ellas puede, a su vez,
tener origen en otros factores. De esta manera, el diagrama comienza a tomar la forma
del esqueleto de un pescado y, por lo tanto, recibe usualmente el nombre de "diagrama
de espina de pescado”.

SUPERFICIE SUSTRATO
MANO DE OBRA i NSusmRATe. SUSTRATO

PARA TiPODE

REVESTIMIENTO
POCA
PRESION
¢ » BASE CON

/ FISURAS
/ SOBRELOSA

PRESENCIA DE

FALTA DE SUELTA

PEGAMENTO ADTVOS
ANALISIS DE

< > DESPRENDIMIENTO
DE CERAMICAS
< 5 | FEGAMENTOS NO
PEGAMENTO ADECUADOS
VENCIDO

\>

P PALMETA DE CALIDAD
DEFICIENTE

MATERIALES
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En el ejemplo anterior, se ha supuesto un problema por desprendlmlento de las
ceramicas. ;
‘ |
El procedimiento a seguir, consiste en detectar, en primer lugar, cuales son los grandes
factores que intervienen en este proceso. En el ejemplo, se ha se determinado que ellos
son lamano de obra, laeleccion del materialy el proceso de colocacion (metodo) Luego,
“se analiza cada uno de estos factores colocando las posibles razones que pueden
producir [a falla en cada uno de ellos y asi sucesivamente. !
De este modo, tendremos una representacion grafica de todo el proceso constructlvo yal
analizar cada una de |as operaciones nos daremos cuenta si existe alguna de ellas quese
este realizando en forma errénea o que es mas factible de fallar. i
3.Hoja de registros
Otro elemento muy (til en la investigacion de fallas son las hojas de registro, las cuales
permiten anotar el tipo de reparacion que se ha realizado y la frecuencia de ellas. Con
ésto, podemos identificar [os defectos que se producen enformarapiday clara

Para ello es recomendable tener un disefio grafico que ayude a esta Iabor a quien se
encargue de examinar el producto. Esta persona debe registrar en esta hgja el tipo de
falla y las repeticiones que se producen en un universo determinado de productos.

I
En los ejemplos siguientes, se muestran dos formas de hojas de registro que permiten
visualizar enforma claralos tipos de fallas masfrecuentesy la frecuencia de ellas.

|

Ejemplo 1: hoja de registro !

TIPO DE DEFECTO REGISTROS FRECUENGIA
12345678 9 10f ,
|
|
:
I
FALLAS ELECTRICAS X ! 1
FALLAS DE CARPINTERIA X X X ! 3
FILTRACION DE VENTANAS X X X X X .5
HUMEDAD EM MUROS X X X X X X ! 6
FILTRACION DE TECHUMBRE X X X X X X X X X X i 10
FALLAS DE PINTURA X X X X X X ' 6
ROTURA DE CARERIA X X X 3
DESPRENDIEMIENTO DE CERAMICAS X X X
]
|
TOTAL 37

7



Copftule V v - INVESTH ACION D FALLAS

Ejemplo 2: registro grafico

I Ll

LOTE
FECHA
PRODUCTO

Existe ademas ofras de herramientas estadisticas que también nos permiten analizar los
datos obtenidos como: Histogramas, graficos de dispersion, cartas de control y ofras,
que porsu especializacion no viene al caso analizar..
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1

Ventaja Competitiva
El aseguramiento de la calidad en la actividad de la construccion hoy en dia, ya no es solo
un imperativo legal en que se tenga que cumplir loindicado porla ley, sino que ha pasado
a ser una efectiva herramienta de mejoramiento de la productividad, de disminucion de
los costos de construccion y de diferenciacion para cualquier tipo de empresa sin
importante su tamafio.

Politicade Empresa

El aseguramiento de la calidad se debe tomar como una politica de empresa que abarque
a todos los estamentos y los procesos constructivos y administrativo desde la
concepcion del proyecto hasta su etapa de posventa y garantia.

Proceso Gradual

La implementacion de un programa de aseguramiento de la calidad es un proceso
gradual que implica disefiar un plan el cual considere todas las etapas a ejecutar. Sin
embargo, es posible realizar un gran numera de acciones en un plazo corto, que no
implicanungran costoy que contribuyen enforma eficiente y eficaz a mejorar la calidad.

Informacién y Educacion

La calidad tiene también una componente subjetiva que depende de las expectativas de
las personas. Por este motivo, el procesc de mejoramiento de la calidad |mpllca informar
y educar al cliente a través de difundir las caracteristicas del producto que se esta
vendiendo, ilevar una relacion fluida y formal a través de registros escritos'y comunicar
los cuidados que se deben tener para asegurar su 6ptimo funcionamiento.

Capacitacion

El recurso humano es el elemento mas relevante para implementar un programa de
calidad, ya que aun cuando proyectemos o ejecutemos una obra con la mejor técnica,
sino existen las personas capacitadas y comprometidas para llevaria a cabo, él no sera
posible de aplicar. Por otro lado dado que este compromiso abarcaa toda la organizacion,
el implementar un programa de capacitacion laboral debe ser una de Ias principales
herramientas a usar.,
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