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Abstract

The work consisted in the development of a
methodology to apply quality management in the
construction works of the Municipality of Santo
Domingo de Heredia. The project consists of 4
phases, which are: the investigation of the status
of the Municipality with respect to quality
management, the investigation of good practices in
quality management in construction, the design of
the proposed methodology with its processes and
tools; and finally, the assurance of the correct use
of the proposed methodology.

The main results of this report are the
diagnosis of the departments studied, the gaps
matrix, the tools developed, the quality
management methodology guide and the results of
the implementation.

Quality management is of great value for
the construction industry since it is a mechanism to
ensure the useful life of the works. In this case,
because it is a public work, it is even more
important, since they are products that are under
public scrutiny and their functionality must
guarantee the quality of life of the general

Key words: Quality management, methodology,
continuous improvement, public works.

Resumen

El trabajo consisti6 en el desarrollo de una
metodologia para aplicar la gestion de calidad en
las obras constructivas de la Municipalidad de
Santo Domingo de Heredia. El proyecto se
compone de 4 fases, las cuales son: Ila
investigacion del estado actual de la Municipalidad
respecto a la gestién de calidad, la investigacion
de buenas practicas en gestion de calidad en la
construccion, el disefio de la propuesta de
metodologia con sus procesos y herramientas; y
por ultimo el aseguramiento del uso correcto de la
metodologia propuesta.

Los principales resultados de este informe
son: el diagnostico de los departamentos
estudiados, la matriz de brechas realizado, las
herramientas elaboradas, la guia metodolégica de
gestibn de calidad y los resultados de la
implementacién.

La gestion de calidad tiene mucho valor
para la construccién, ya que es un mecanismo
para asegurar la vida util de las obras. En este
caso por ser obra publica toma mas importancia,
ya que son productos que estdn bajo escrutinio
publico y su funcionalidad debe garantizar la
calidad de vida de la poblacion.

Palabras clave: Gestion de calidad, metodologia,
mejora continua, obra publica.
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Prefacio

La gestion de calidad es un tema que tomé mucha
relevancia en la industria manufacturera, es la
primera en desarrollarlo y llevarlo a cabo. Sin
embargo, el éxito y beneficios obtenidos empiezan
a interesarle al sector construccion. Esto ha
provocado que surjan diferentes modelos,
sistemas o0 metodologias para gestionar la calidad.
En Costa Rica, en las empresas constructoras, la
gestién de calidad se ha vuelto muy importante
porque permite generar una imagen positiva,
ayuda a reducir costos e implica una mejora
constante que conlleva a optimizar sus recursos y
mejorar su imagen institucional.

La gestion de calidad es un cambio
importante en la forma de concebir un proyecto de
construccion, ya que no solo se limita a las tipicas
inspecciones y pruebas de calidad, sino que
involucra también la influencia de las personas
fisicas o juridicas sobre los proyectos, en relacion
con diversos aspectos: estar mas pendiente en los
procesos de construccion, para asegurar la calidad
en el proceso, las lecciones aprendidas, la mejora
continua, la comunicacién constante, el trabajo
colaborativo y mejorar los procesos de gestién de
documentacion.

En el caso de los departamentos de la
Municipalidad de Santo Domingo de Heredia, se
vuelve muy relevante formalizar e implementar la
gestién de calidad. La obra publica siempre esta a
la vista de la poblacién y vigilancia de instituciones
gubernamentales. Es importante justificar, lo que
se realiza con los fondos publicos, pero sobre todo
darles un buen uso. La calidad se vuelve un
agente importante, para garantizar lo anterior.

El presente trabajo consistio en desarrollar
una metodologia para aplicar la gestion de calidad,
en las obras constructivas que ejecuta la
Municipalidad de Santo Domingo de Heredia. Esto
para que sirva como guia de las buenas practicas
gue se pueden implementar y asi asegurar la
calidad. Esto se llevd a cabo solo en 3
departamentos de la Municipalidad.

Al iniciar la investigacién se encontré que, en su
mayoria, no poseen plantillas ni procesos bien
establecidos, para la gestién de la calidad como
inspecciones, control de obra o gestion de
interesados. Si bien; buscan mejorar, pero, no
disponen del tiempo suficiente para empezar a
hacer estas mejoras debido al cumplimiento de
deberes que exige la funcién publica y el limitado
personal. Se espera que, con esta metodologia,
empiecen a implementar la gestion de calidad en
sus obras de construccion. Para lograr impactar
positivamente la imagen institucional y la vida util
de las obras y como consecuencia mejorar la
calidad de vida de la poblacién del cantén de
Santo Domingo de Heredia.

Quiero agradecer primero a Dios por la
fortaleza que me ha dado. A mi mama por el carifio
y apoyo que me dio al viajar a la universidad los 5
afios. A mi papa por el apoyo para sacar una
carrera y dar lo mejor de mi. A mi hermana por
darme ese apoyo, para adaptarme a la
Universidad.

Agradezco a todas las amistades que hice
durante la universidad, ya que fueron de
importancia para disfrutar la carrera. A los
profesores de la Escuela de Ingenieria en
Construccion que lograron transmitirme todo su
conocimiento; para obtener lo mejor de la
profesion. A mis amistades en el Regnum Christi
gue fueron un apoyo emocional.

A los profesionales de las empresas
constructoras que me permitieron entrevistarlos y
asi lograr obtener el conocimiento de las buenas
préacticas respecto a la calidad en las obras de
construccion. Fueron de mucha importancia para
este trabajo. A mi profesor guia Ing. Miguel
Artavia, MAP, por darme todos los consejos, para
mejorar este documento. También por la paciencia
en el desarrollo del proyecto. Al Ing. Douglas
Sancho, por permitrme el enlace con la
Municipalidad y los demas colaboradores, la Ing.
Jessica Cano y el Ing. Luis Castillo. También a la
Municipalidad de Santo Domingo, por permitirme
realizar la practica profesional.
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Resumen
ejecutivo

El presente proyecto se genera por la necesidad,
de los Departamentos de Acueducto, Obras y
Servicios y Unidad Técnica de Gestion Vial
Municipal de la Municipalidad de Santo Domingo
de Heredia, de aplicar gestion de calidad en sus
obras de construccion. Esto porque es una
practica que no se realiza; y tampoco tienen
personal exclusivo, sino que lo deben aplicar ellos
mismos. Por lo tanto, deben velar, como
fiscalizadores, por asegurar la calidad en el
proceso de construccion. Hay que tomar en cuenta
gue las obras se financian con fondos publicos y
por estar al servicio de la poblacion, estan a la vista
de la opinion publica. Los errores que se generen
impactan la imagen institucional debido a
reprocesos, falsas expectativas o desperdicios
econdémicos.

El propésito de este trabajo es desarrollar
una metodologia, para gestién de calidad que los
colaboradores de los departamentos puedan
aplicar facilmente, en los proyectos de
construccion que gestionan. Para esto fue
importante, primero estudiar el estado actual de
los departamentos.

Se realizaron entrevistas a un
colaborador por departamento, donde se logré
detectar diferentes circunstancias como: fallas en
los procesos de inspeccion, errores en redaccion
de carteles en cuanto a requisitos técnicos,
deficiente comunicacién entre departamentos, alta
demanda de gestion de proyectos, fallas de
comunicacion interna y externa, y ningun tipo de
herramienta para gestion de calidad. La ausencia
de mecanismos que les permitan atender
debidamente la gestion de calidad de las obras de
construccion es un problema concreto. Esta
limitacién se encontr6 en los departamentos de
Obras y Servicios y Unidad Técnica de Gestién
Vial Municipal.

Uno de los problemas méas importantes
mencionados por los colaboradores de Obras y
Servicios y Unidad Técnica de Gestion Vial
Municipal es que en los carteles se solicitan
pruebas de calidad y estos no son controlados
debidamente, ya que no dan seguimiento a la
generacion de los documentos y resultados.
Ademas, en las inspecciones no tienen plantillas
de inspeccién, no planifican las visitas y cuando
visitan los proyectos no tienen claro el objetivo de
la inspeccidn, por lo tanto se desperdicia tiempo.

Por otro lado, la saturacion de proyectos
gue les son asignados, no les permite dar un
adecuado seguimiento a cada uno. Ya que, se
concentran en cumplir labores administrativas y
por la falta de personal, no se otorga la debida
importancia al aseguramiento de calidad como lo
es: el seguimiento del cumplimiento de aspectos
técnicos. Por esta razén, su posicibn como
fiscalizadores se debilita.

Estos resultados muestran la necesidad
de empezar a implementar buenas practicas de
gestién de calidad en la medida de lo posible,
segun los recursos de los departamentos. Se
detectd que manejan programas basicos como
Excel, lo cual sera importante para su empleo en
la metodologia.

Las buenas practicas en gestion de
calidad se obtuvieron de empresas constructoras
en Costa Rica. Para esto se realiz6 una entrevista
a un profesional por cada empresa. En estas
entrevistas se logro detectar buenas practicas que
aplican las empresas; y los beneficios que
obtienen. Asi como aspectos en la gestion de
calidad que valoran mas a la hora de gestionar la
calidad en los proyectos, algunos de estos
aspectos son: el involucramiento de los
interesados, la comunicacion constante a nivel
interno o externo, el uso de herramientas y
documentos digitales, centralizacién de la
informacion en espacios colaborativos como la
nube, generar planes de calidad para cada
proyecto; controlar lo que se define y la
administracién detallada de los materiales de
construccion.
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A partir de lo detectado en los departamentos y las
buenas préacticas encontradas, se realizd una
matriz de brechas para indicar aquellas buenas
practicas que se implementarian. Esto permitio
detallar cuales se podrian aplicar, segun los
recursos de los departamentos y descartar
aquellas que requieren mas investigacién o no es
viable aplicar. De esta forma, se buscé cerrar la
brecha encontrada en los departamentos,
respecto a las buenas practicas detectadas.

Para facilitar la organizacién de las buenas
practicas, se estructur6 un plan de calidad con su
respectivo control y un bloque dedicado a mejora
continua. Busca cerrar las brechas detectadas en
la inspeccion, gestion de interesados con su
respectiva comunicacion, ensayos de calidad de
materiales que se solicitan en el cartel, lecciones
aprendidas, ciclo PDCA y analisis causa raiz.

Para esto se defini6 cada buena practicay
el objetivo que busca. Se les elabord herramientas
para poder llevar a cabo la aplicacion de la buena
practica. La mayoria se realizaron en Excel y se
bas6 sobre todo en tablas programadas con
identificadores automaticos para mostrar el estado
de las pruebas, graficos, plantillas y tablas
historicas de datos. Estas herramientas son faciles
de usar; y son muy generales, para contemplar las
diferentes tipologias de los proyectos que tienen
los departamentos.

Para asegurar su implementacion, fue
necesario aplicar distintas estrategias.
Primeramente, se coordind una capacitacion con
los departamentos para el correcto uso de las
herramientas y la aplicacion de la metodologia.
Aqui se evacuaron dudas respecto a la propuesta
de la metodologia y también se realizaron mejoras
a las herramientas segun necesidades especificas
de los departamentos. Esto permiti6 estandarizar
las herramientas para los 3 departamentos, a partir
de un acuerdo conjunto.

Por otro lado, se elaboraron dos
documentos guia, el primero muestra los aspectos
mas importantes de la metodologia. En este se
detalla cada buena préactica, un diagrama de flujo
de aplicacién y definicion de conceptos. Por otro
lado, se afiade: requisitos de la organizacién para
su aplicacion, asi como su alcance y limitaciones.
El segundo documento se concentra solo en las
herramientas que se elaboraron. Se describen
detalladamente sus funciones, uso y limitaciones.

Por ultimo, se realiz6 un cuestionario en el
gue se efectuaron preguntas relacionadas con los
documentos o las herramientas, asi como

aspectos de gestion de calidad en procesos de
construccion. Esto con el fin de asegurar su
entendimiento. Durante la implementacién, se
valoré realizar pruebas practicas en proyectos
reales de obra publica, sin embargo, no fue posible
concretar las pruebas debido a exigencias en las
labores dentro de la Municipalidad. Por esto se
limité y se adaptd a esas 3 estrategias de
implementacion para asegurar el uso correcto.

Dentro de las principales conclusiones
estan:

e Dada la posicion de los departamentos
como fiscalizadores de obras de
construccion, es importante asignarle
mayor importancia a la gestion de calidad
en la obra publica. Existen fallas en las
inspecciones y controles en las pruebas
de calidad en los Departamentos de Obras
y Servicios y Unidad Técnica de Gestién
Vial Municipal.

e El departamento de Acueducto si bien no
posee una metodologia estructurada que
trate el area de la calidad, si posee buenas
practicas que le permite asegurar la
calidad en las obras.

e Las buenas practicas de gestién de
calidad detectadas en las empresas
constructoras  se  relacionan  con
mecanismos para asegurar la vida util, las
expectativas de los usuarios, la reduccion
de reprocesos y la mejora de la imagen
institucional.

e La propuesta de la metodologia
comprende aquellas brechas detectadas
en la gestion de calidad entre lo que
realizan los departamentos y las buenas
practicas. Esto permitid: estructurar la
secuencia ldgica de las buenas practicas
por aplicar; y disefiar los procesos y sus
respectivas herramientas.

e En la implementacién, se logré capacitar
sobre el uso correcto de la metodologia.
Ademads, se logro realizar un cuestionario,
para asegurar la comprensién de los
documentos. Sin embargo, no fue posible
realizar ejercicios practicos del uso de las
herramientas en proyectos de
construccion, por lo que su empleo
correcto no se asegura.
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e Finalmente, fue posible realizar una
metodologia basica para empezar a
implementar gestién de calidad, en las
obras de construccion a pesar de los
impedimentos de la pandemia del COVID
19 y las exigencias de la Municipalidad
gue complicaron la coordinacién entre los
3 departamentos.

Las principales recomendaciones al finalizar el
proyecto para los Departamentos de Acueducto,
Obras y Servicios y Unidad Técnica de Gestién
Vial Municipal son:

e Revisar los procesos de gestion de
documentacion que se llevan a cabo en
los departamentos. Esto para verificar cual
seria el método mas oportuno que logre
evitar la pérdida de informacion, asi como
el procesamiento de esta.

e Implementar procesos de gestion de
calidad en las etapas de redaccion de
carteles y operacion (si corresponde) ya
gue no fue posible estudiar en detalle las
gestiones que realizan.

e Realizar actualizacion profesional en
diversos temas técnicos o habilidades
blandas que sean necesarias a los
departamentos. Esto permitird mejorar su
capacidad en toma de decisiones.

e Mantener una comunicacién mas activa
entre departamentos, para detectar las
buenas practicas que realizan para
generar mejoras a lo interno de cada
departamento.
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Introduccion

El concepto de calidad es un aspecto muy
importante para la industria de la manufactura y el
cual ha sufrido varios cambios. Al principio, la
calidad solo se restringia a la calidad del producto
final. Esto se traduce en escoger aquellos que, se
considere, cumplen un estandar y desechar los
que no. Pero la necesidad de ahorrar costos es
algo que estaba latente, por lo que la calidad en el
producto evolucioné a calidad en los procesos.
Esto conlleva un salto muy importante, ya que
asegurar la calidad en los procesos (entendiendo
gue se busca cumplir los requisitos del usuario)
implica optimizar el uso de los recursos. Con esto
se espera al final, asegurar la calidad del producto.
Pero igualmente, este concepto volvié a cambiar.

El enfoque de la gestion de la calidad
actual es la calidad total de acuerdo con Camison
et al (2006). Esta gestion no solo implica la
optimizacién de los recursos, sino que el aspecto
humano toma mucha importancia, desde que los
colaboradores deben involucrarse en todo el
proceso para que formen parte activa en asegurar
la calidad de las obras, hasta tomar en cuenta los
riesgos gque se generan fuera del ambiente de la
organizacion. El impacto fue tan importante que la
construccion empezé a prestarle atencién por su
ahorro en costos y los beneficios que obtiene su
imagen institucional.

Es importante tener en cuenta que los
procesos son diferentes en la construccién y la
industria, lo cual ha implicado adaptar ese
conocimiento a la construccién. Una de las
mayores  diferencias entre la  industria
manufacturera y la construccion es que son
productos Unicos, con ambientes variables con
poca posibilidad de control. Ademas, el ciclo de
vida del proyecto es mas extenso e implica una
mayor coordinacion entre los profesionales
involucrados y el cliente (Gajardo y Serpell ,1990).
Pero, el beneficio es muy claro, por eso el interés
de invertir en la calidad de la construccion.

Los principios en los que se enfoca la gestion de

calidad son, segun Camison et al (2006):

Involucrar a los interesados del proyecto.

e Toma en cuenta tanto la calidad a lo
interno de la organizacibn como lo
percibido externamente.

e Se apoya en las decisiones proactivas.

e Seincentiva el aprendizaje e innovacion.

e Se motiva el desarrollo de competencias,
y cooperacion.

e Busca mejorar la imagen institucional.

Los principios antes mencionados son
muy importantes para la construccion, sobre todo
para una institucion publica, cuya imagen o riesgos
de oposicion son muy sensibles a la opinién
publica. Por otro lado, al ser obra publica no tiene
como fin generar una utilidad, sino optimizar los
recursos y maximizar los beneficios. La exigencia
que se le solicita a la obra publica es bastante alta
y es importante estar vigilantes en relacién con la
calidad de las obras de construccion.

Implementar la gestibn de calidad total
requiere tiempo, indistintamente del modelo que
se use. Esto porque impacta en los procesos
establecidos y la cultura organizacional. Su rapida
adaptacion no esta asegurada y apresurar el
proceso, podria ser contraproducente. Por las
limitaciones de este proyecto, sobre todo el
tiempo, es dificil darle el seguimiento adecuado;
sin embargo, la necesidad de mejorar los procesos
de gestién de calidad esta presente.

Para solventar esto, se busco conferirle a
la Municipalidad de Santo Domingo de Heredia un
documento metodolégico, para implementar
procesos, para la gestion de calidad de las obras
constructivas. De esta forma se les otorga una
guia de los procesos para aplicar la gestion de
calidad en las obras de construccion.
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La Municipalidad como tal no tiene
ninguna metodologia de gestion de calidad de
obras  constructivas y aunque  algunos
departamentos realizan algunas practicas de
gestion de calidad, no estan sdlidamente
establecidas. Asi que es una buena oportunidad
para poder entregar esa guia y empezar a
establecer buenas practicas, para la gestion de la
calidad. Esta metodologia se implementaria en los
departamentos de la Municipalidad que gestionan
en su mayoria obras viales, hidraulicas e
inmobiliario. Estos son: Acueducto, Obras y
Servicios y Unidad Técnica de Gestion Vial
Municipal.

Claro estda que los conceptos que ha
desarrollado la industria; no siempre, se pueden
aplicar en su totalidad, en la construccién. Para
esto se realizé entrevistas a profesionales de
empresas constructoras de Costa Rica, para asi
detectar las buenas practicas en gestion de
calidad que ellos implementan. Es asi como,
conforme a los problemas y necesidades
observadas en los departamentos de la
Municipalidad vy las buenas practicas
documentadas, se presenta una guia
metodolégica que busque satisfacer dicha
necesidad. Cada proceso representa una buena
practica e involucra una herramienta para ser
utilizada.

La metodologia se estructura en 2 partes
principales. La primera parte estd enfocada en la
etapa de construccion, debido a que las buenas
practicas detectadas estan; sobre todo, enfocadas
en esta area. Esta primera parte es un plan de
calidad. Este plan de calidad contiene 4 procesos
gue se deberian planificar antes de iniciar el
proyecto. Este contempla el control de los
materiales, gestion de interesados, inspecciones y
punchlist. Este plan de calidad est4d acompafiado
de su respectivo control.

La segunda parte es especificamente
sobre mejora continua. Para esto se incluy6 3
procesos que comprenden lecciones aprendidas,
ciclo PDCA Yy andlisis causa-raiz. Estos 3 procesos
se pueden aplicar en todas las etapas del ciclo del
proyecto, cuando sea necesario.

Para facilitar la adaptacion y compresion,
se elaboré dos documentos. El primero contiene
los conceptos tedricos y diagramas de flujo de
cada proceso, asi como informacién importante de

requerimientos de organizacién, alcance vy
limitaciones. El segundo documento es una guia
para el uso de las herramientas, para consulta de
los colaboradores. Esto en caso de que sea
utilizada, por algin colaborador de la
Municipalidad que no fue capacitado.

Como parte de la implementacion, se
coordiné con los 3 departamentos, para realizar la
capacitacion del tema de calidad y las
herramientas a utilizar. Se logré transmitir los
conceptos de calidad y evacuar dudas sobre el uso
de las herramientas.

Se les realiz6 un cuestionario para
verificar que comprendieran la metodologia, los
documentos guias y las herramientas. Aca se
recibe como satisfecho el entendimiento del uso
de la metodologia. Si bien, se coordind unas
pruebas de uso practico en proyectos de
construccion, estos no pudieron ser realizados al
final debido a las exigencias en sus departamentos
a nivel de la Municipalidad.

Objetivo general

e Desarrollar una metodologia para aplicar
la gestion de calidad en las obras
constructivas que ejecuta la Municipalidad
de Santo Domingo de Heredia.

Objetivos especificos

1. Analizar la situacion actual de los activos
y procedimientos que utilizan para
gestionar la calidad de las obras que
ejecutan tipicamente.

2. Investigar las mejores practicas de gestion
de calidad aplicables a obras de
construccion.

3. Disefiar la metodologia de gestion de
calidad en funcibn de las obras
constructivas que realiza la Municipalidad.

4. Asegurar el uso correcto de la
metodologia por el personal de ingenieria
de la Municipalidad.
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Marco Teorico

Calidad en la
Construccion

Gran parte de los sistemas de gestién de calidad
han sido desarrollados sobre todo por los
industriales cuyo éxito ha sido muy favorable en
relacion con el ahorro de costos al disminuir la
cantidad de reprocesos. El efecto positivo que
genera implementar la calidad ha provocado que
el area de la construccion busque mejorar los
procesos que se realizan involucrando la gestion
de calidad.

Sin embargo, es importante antes de
adaptar conceptos de gestion de calidad
desarrollados por los industriales, destacar
diferencias importantes entre las industrias y la
construccion. De acuerdo con Gajardo y Serpell
(1990) se tienen estas diferencias:

e Los proyectos de construccion son unicos
y cada uno posee sus particularidades en
comparacion de los industriales que se
pueden producir en serie.

e Los sitios de construcciéon son unicos y
diversos. No es posible tener un control
sobre el ambiente de forma tan estricta.

e El ciclo de vida de un proyecto es méas
extenso en el tiempo, en términos
generales, que el de un producto
industrial.

e Existen diferencias de criterio entre los
gue disefian y ejecutan una construccion.
En el sistema industrial esto esta
equiparado y trabajan en conjunto.

Los anteriores aspectos mencionados
dejan claro que es necesario adaptar los
conceptos de gestion de calidad a la construccion.
Los beneficios que confiere gestionar la calidad en
los proyectos son muchos, pero se deben realizar
de forma adecuada, para no caer en un retroceso.

Una forma de visualizar, como gestionar la
calidad que beneficia a la construccion, es a través
de su influencia en la reduccién de los costos, y en
el ciclo de vida del proyecto. El aumento de costos
se observa generalmente en los reprocesos y
reparaciones que se generan cuando no se
alcanzan las especificaciones pactadas. También
cuando se empieza a recurrir a constantes
cambios que afectan la linea base de alcances,
costo, tiempo y calidad que pueden originarse por
malas bases en la concepcidon del proyecto.
Reducir estos aspectos es lo que permite disminuir
costos y por ende aumentar la calidad.

Se puede observar de forma grafica, por
medio de la figura 1 tomada de la Guia Gestion
Integrada de Proyectos de Ingenieria, Arquitectura
y Construccién elaborada por el Colegio Federado
de Ingenieros y Arquitectos (CFIA). Cuando se
interviene de forma activa en las primeras etapas
del proyecto, se logra obtener beneficios que
permiten reducir los costos del proyecto por
reprocesos:
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Figura 1. El costo que genera los cambios vs la influencia de asegurar calidad desde las primeras etapas (CFIA, 2020).

Esto se logra justificar porque la etapa de

construccion es el punto donde se realiza la mayor
inversién econdmica, y a la cual se le debe poner
mayor atencion. para reducir los efectos adversos.
Por eso, involucrar la gestion de calidad al inicio
del ciclo de un proyecto permite, por un lado, evitar
los costos de no calidad y, por otro lado, un mayor
margen de accion ante cualquier eventualidad que
no es controlable. Claro est4, que esta calidad es
importante complementarla con estudios de
satisfaccion del usuario, para saber si se alcanza
lo que este requiere.
, Por lo tanto es prioridad definir claramente qué
es calidad, dénde se ve presente este término y
cémo se comporta. La definicién de calidad segun
la norma ISO 9000 (2015) es el “grado en el que el
conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto
cumple con los requisitos”. Es decir, esas
caracteristicas serian los resultados generados
después de haber construido el proyecto, las
cuales se miden por medio de inspecciones en
sitio. Estas caracteristicas se deben comparar con
aquellas especificaciones que se planificaron o se
acordaron. Si hay una cercania entre las
especificaciones pactadas y el producto generado,
se esta hablando de que se alcanzé calidad.

La calidad empieza a tener diferentes
comportamientos, que es importante entender,
para saber como interpretarlos en un proyecto de
construccion. De acuerdo con Camison et al.
(2006, p. 148-149) se tienen algunos conceptos de
calidad que dependen de su comportamiento:

Objetiva y subjetiva: la calidad es
objetiva cuando se respalda por datos
medibles cuantitativamente y que pueden
ser contrastados con un estandar. Un
ejemplo claro puede ser el Codigo Sismico
de Costa Rica (CSCR) el cual establece
ciertos minimos que deben cumplir para
considerar una estructura  segura.
También depende de las condiciones del
proyecto que pueden tener métricas
superiores a las del CSCR. La calidad
subjetiva dependerd mas de la percepcion
que tiene un usuario, por lo tanto es
relativa. Uno puede obtener informacion
de esta calidad, cuando hace encuestas
de satisfaccion.

Estatica y dinamica: se puede hablar de
calidad estatica cuando se ha alcanzado
la conformidad con especificaciones que
resultan ser las mas altas posibles, por lo
gue generan un nuevo estandar. La
calidad dinamica parte de que la calidad
esta en constante cambio ya que se ve
sujeta a la competencia y exigencias del
usuario. Lo importante de esta Ultima es
que busca anticipar necesidades del
usuario. En el caso de la construccién es
una condicion constante, ya que la calidad
siempre esta en una constante mejora
para generar el producto final. Ademas,
como se aclar6 al principio, Ila
construccion no es algo que se produzca
en serie, cada producto tiene sus
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caracteristicas
exigencias.

e Interna y externa: la calidad interna se
enfoca en las mejoras y cumplimiento de
especificaciones dentro de la
organizacién. Es una medicién que busca
cumplir objetivos planteados, sobre todo
dentro de la organizacion. No se toma en
cuenta el entorno externo. En cambio, la
calidad externa, da mayor importancia a lo
gue diga el usuario, incluso se deja de
lado la eficiencia a lo interno. En la
construccion estos dos comportamientos
se mantienen presentes al mismo tiempo.
Por un lado, el que construye necesita
mejorar sus procesos para lograr ahorrar
costos, pero también es necesario saber
lo que quiere el usuario para obtener
satisfaccion por ambos lados. Esto recae
en la importancia de contemplar las dos
aristas de la calidad; y es conveniente
tomarlo en cuenta.

propias y diferentes

Dimensiones de la
calidad

A continuacién, se destacan 4 conceptos,
importantes en relacién con la calidad para
entender cOmo se relacionan con la interaccion de
la organizacién y el usuario. Esto porque permite
entender qué tipo de pérdida de calidad se esta
generando y donde se debe intervenir tanto para
solucionarlo de inmediato o aceptarlo como una
leccién aprendida.

De acuerdo con lo que define la Asociacion
Espafiola para la Calidad (AEC) (1991, citado en
Camis6n et al.,, 2006, p. 176), para lograr la
satisfaccion del usuario es necesario que
coincidan la calidad programada, realizada y
esperada. Al cumplir esta condicion se estara
hablando de calidad ideal. En cuanto a los
conceptos se tiene la definiciobn de Camisén et al.
(2006, p.177):

e Programada: la que se pretende obtener
de acuerdo con las especificaciones que

se establecen previamente segin unos
parametros definidos por la organizacion.

e Realizada: la que se obtiene tras generar
el producto donde se deberia plasmar las
especificaciones establecidas. Para esta
se realiza una verificacion de los
resultados.

e Esperada: es la que el usuario pacta o
necesita, pero puede depender de las
expectativas que tenga.

CALIDAD
REALIZADA

CALIDAD
PROGRAMADA

Satisfaccion
industrial

Satisfaccion
plena

Insatisfaccion

evitable

Insatisfaccion inevitable

CALIDAD
ESPERADA

Figura 2. Diagrama de Venn de la relacion entre las 3
dimensiones de calidad segun la AEC. (Camison et al., 2006,
p. 177).

Si observa la figura 2, cuando no se alcanza la
calidad ideal o satisfaccion plena, donde
convergen los tres conceptos anteriores, se asocia
que hay 4 fuentes de error de acuerdo con

Camison et al. (2006, 177-178):

e Insatisfaccion inevitable: se relaciona en el
proceso del disefio, lo cual complica su
solucién. Porque, aunque se realicen
muchas mejoras esta relacionado con
algo intrinseco al producto. Esto se
visualiza cuando al terminar de construir,
no cumple la funcién para la cual se
disefid. Aunque se realicen cambios que
no afecten la integridad estructural, su
funcién se ve limitada. Puede existir una
mala concepcién del proyecto contra lo
que se necesita, por lo tanto se pueden
generar pérdidas econOmicas grandes,
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por una mala planificacion. Es una
condicién que debe evitarse, ante todo.
Insatisfaccion evitable: se origina en la
calidad realizada, pero al ser aspectos de
conformidad es subsanable por medio de
reparaciones o reprocesos. Esto se puede
ver cuando hay un conflicto de algun
elemento de obra menor o usualmente de
acabados. Su  solucién  implicara
demolicién parcial o total, lo cual termina
implicando costos de no calidad tanto en
la etapa de construccibon como de
operacion, si fuera el caso. Para suplir
esta condicién se utiliza un porcentaje en
el presupuesto llamado: imprevistos. Sin
embargo, es importante ir reduciendo este
porcentaje en aquello que se pueda
trabajar para disminuir costos.
Satisfaccién _industrial: se genera un
producto de acuerdo con las
especificaciones establecidas, por lo que
la organizacion se siente satisfecha con el
producto generado. Sin embargo, para el
usuario se genera una falla de satisfaccién
porque no cumple sus expectativas. Esto
llevado a la construccion es importante
para saber si se estdn solucionando
realmente los problemas del usuario los
cuales no necesariamente son los
objetivos que la organizacion se plante6.
Aqui implica también manejar tanto
calidad externa como interna.
Satisfaccién casual: el producto generado
satisface al usuario, pero sin planificarse.
Esto podria ser perjudicial para la
organizacién que construye si no tiene
controlado qué fue lo que cumplié las
expectativas del usuario. Para la
construccion esto podria ser algo mas facil
gue para la industria, porque se genera un
producto de grandes dimensiones de las
cuales se tiene un control mas claro de lo
gue se hizo, con ayuda de la planificacion,
bitadcora, planos, entre otros documentos.
Aqui es importante tener registro de
encuestas de satisfaccion del usuario
como insumo para andlisis de los
proyectos que se realizan y para futuras
tomas de decisiones.

Por ultimo, calidad latente: es cuando el
usuario no esperaba encontrar cierto grado de
calidad y que no estaba convenido en las
especificaciones, pero al ser recibida causa
satisfaccion, porque se adelanta a una necesidad
gue no conocia. Aqui es cuando la construccién
busca generar productos de forma proactiva en la
biusqueda para darle una oferta diferente e
innovadora al usuario.

La relacién de estos conceptos se vuelve
importantes en la construccién porque permite
entender la calidad de una forma mas integral.
Para la gestion de calidad se vuelve necesario, ya
que permite realizar acciones correctivas mas
eficientes.

Enfoques de Ia
gestion de calidad

Aqui se detallan algunos de los enfoques de la
calidad mas importantes que llevan una
trazabilidad historica. Se detalla su definicion méas
aceptada y las caracteristicas de cada uno, hasta
llegar a la Gestion de Calidad Total que es el Gltimo
enfoque desarrollado hasta la fecha. Se pretende
entender la evoluciéon que ha tenido la forma de
interactuar con la calidad y observar la importancia
gue tiene la gestion de calidad total en la
actualidad. A continuacién, se muestra la
descripcion de cada enfoque:

Inspeccion

De acuerdo con la norma ISO 8402 (citada por
Camison et al., 2006, p. 224) la inspeccioén es la
“actividad como medir, examinar, ensayar o
comparar una 0 mas caracteristicas de un
producto o servicio, y comparar los resultados con
los requisitos especificados”. Como indica
Camison et al. (2006) la inspeccion se basa en una
simple inspeccién visual que puede tener datos
estadisticos o no y se enfoca en el producto.

Limitantes:

e Elcontrol total de lo que se inspecciona no
es eficiente y es imposible llegar a ceros
defectos. Aplicar mas inspectores puede
provocar menor calidad indicado por
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Deming (1982, citado por Camison et al.,
2006, p. 225).

e Sino se establece un control objetivo, la
subjetividad del inspector obtiene
relevancia y el control de la calidad se ve
afectado por dependencia del juicio del
inspector.

e La inspeccién rutinaria se ve afectada
laboralmente, porque genera aburrimiento
y monotonia.

e No afiade valor al producto e incrementa
costos, ya que solo se encarga de
identificar defectos, pero estos se
acumulan 'y representan un valor
monetario.

¢ No posee una actividad de prevencion o
de mejora por lo que la calidad se pierde y
decrece.

e Es un enfoque rigido que no permite un
cambio de innovacion tan facil.

e Solo lleva control de la calidad a nivel
interno, pero a nivel externo se ignoran
posibles problemas de calidad.

Control estadistico de la calidad
(CEC)

Este enfoque se centra en los procesos y es aqui
donde se desarrolla el control de calidad. Como
indica Camison et al. (2006, p. 227) lo que busca
este enfoque es disminuir la variabilidad de los
productos, es decir, ya no solo se centra en la
elaboracion correcta del producto, sino que todo
su conjunto esté dentro de un rango aceptable. Es
ahi donde busca analizar los procesos y corregir
los errores que afectan la calidad. EI CEC al incluir
datos estadisticos permite realizar correcciones
tanto en productos como procesos.

Limitantes:

e Sigue siendo un enfoque reactivo, ya que
su control sigue muy limitado a procesos y
productos (calidad interna).

e No permite un control sobre si el disefio es
correcto o si los materiales seleccionados
son los ideales, por lo que se pueden
generar errores en las bases del producto.

e Solo busca mejorar la productividad por
medio de analisis estadisticos, pero se
deja de lado la calidad externa.

Control de calidad total (CCT)

De acuerdo con Camison et al. (2006, p. 233) este
enfoque de Gestion de Calidad se basa en
garantizar fiabilidad y la aptitud para el uso del
producto, estableciendo como realizar tareas en
todos los procesos del producto. Aqui empieza un
cambio importante en la forma que se ve la
calidad, pero sigue siendo un tema de control.
Algunos  principios  basicos  segln
Camisén et al. (2006, p. 234-238) para su
ejecucion son los siguientes:
e Orientacién al cliente.
e Actitud basada en la prevencion.
e Enfasis en la mejora continua.
e Control total de la calidad u orientacion del
sistema.
e Compromiso de la direccion.
e Compromiso de todos los trabajadores en
la mejora de la calidad.

Este enfoque no descarta la inspeccion o
el enfoque CEC, ya que son aspectos hecesarios.
Sin embargo, busca ir més alla, ya que su fin es el
aseguramiento de la calidad. Las técnicas mas
aceptadas para tal fin se relacionan con la gestion
y control de los procesos. Se destacan las
siguientes:

e Ciclo de Deming (PDCA).
e Control Estadistico de Procesos (CEP).
e Reingenieria de procesos.

e Six Sigma.
e Modelos normativos con certificacion
como I1SO.

Japonés o Company Wide Quality
Control (CWQC)

Este modelo se considera como una mejora al
CCT ya que posee similitudes, pero genera unas
mejoras considerables en cémo se entiende el
aseguramiento de la calidad. Como indica
Camison et al. (2006, p. 245) sus mayores
diferencias recaen en dos aspectos:

e EI CCT lo implementa los trabajadores de
forma individual mientras que el CWQC
busca que se implemente fomentando el
trabajo en equipo.
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o El enfoque del CCT es de calidad interna
mientras el CWQC es de calidad externa.
Se enfatiza més en la satisfaccion del
cliente y acepta las quejas como
oportunidades de mejora.

Lo que busca en resumen segin Camisén
et al. (2006, p. 246) es “introducir la mejora
continua de la calidad en los procesos y en los
productos a través de las personas y del trabajo en
equipo”. Sus principios basicos son:

e Orientacion real y completa hacia el
cliente.

e Primero la calidad y luego las utilidades a
corto plazo.

e Mejora continua o filosofia Kaizen.

e Eficacia en la gestion del tiempo.

e Control de calidad en toda la cadena de
valor.

o Enfoque de equipo.

e Gestion basada en hechos y datos.

e Compromiso, participacion y cesién de
autonomia a los empleados

e Liderazgo de la direccién.

Gestion de calidad total (GCT)

Este enfoque es uno de los ultimos que se han
desarrollado hasta el momento y el cual ha sido
ampliamente aceptado por la industria. A
diferencia del enfoque de solo inspeccion, este
busca generar calidad en toda la organizacion
como un conjunto. Como muestra Tari (2000), la
calidad ya no solo se restringe a procesos
especificos, sino que toda la organizaciéon se
involucra en generar prevencion y garantizar la
calidad de forma global. Esto lleva a que todos los
colaboradores se involucren ya que la prevencién
se vuelve uno de los objetivos mas importantes.
Esta prevencién se debe visualizar en todas las
etapas del ciclo del proyecto. Las caracteristicas
gue mas lo diferencian son de acuerdo con
Camison et al. (2006, p. 254).

e Sucentro de atencion se realiza por medio
de los interesados.

e Su ambito de la calidad es tanto interno
como externo, ademds se toma en cuenta
el sistema de valor.

e Este enfoque busca que las decisiones
sean proactivas.

e Busca tener una direccion comprometida
en la organizacion.

e Su vision se centra en la eficiencia y la
eficacia al mismo tiempo.

e Seincentiva el aprendizaje e innovacion.

e Se motiva el desarrollo de competencias,
compromiso, participacion, autonomia y
cooperacion.

A modo de sintesis, el desarrollo de estos
enfoques y la relacién entre ellos se resume en la
siguiente figura, la cual muestra cémo cada
enfoque engloba al otro:
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ENFOQUE EN LA
CALIDAD DEL SERVICIO ENFOQUE HUMANO
DE LA CALIDAD

GESTION DE LA CALIDAD TOTAL
Enfoque en el cliente, mejora continua,
exrension a todo el sistema de valor,
liderazgs de la direccidn, prevendidn y

medida del desempefio para todos los
stakeholders, implicacidn de las

personas

COMPANY-WIDE QUALITY CONTROL

Control de calidad en todas las
actividades de la cadena de valer,
implicacion de las personas, uso

CWQC

CCT

mds intenso y coordinado de todas
las practicas de CCT

CONTROL DE CALIDAD TOTAL

Contrel de calidad en todes depar-

CEC

tamentos, sistema de calidad,
auditoria de calidad por terceros,
aseguramiento de la calidad de
disefio, aptitud de uso del producto,

INS

INSPECCION DE LA CALIDAD

ldentificacion de productos no conformes
¥ acciones correctivas sobre ellos

tinua de la calidad, documentacién
del sistema de calidad

/ planificacian, control y mejora con-

CONTROL ESTADISTICO DE CALIDAD

Control de procesos, identificacion de
fuentes aleatorias y crdnicas de varia-
bilidad, uso de métodos estadisticos,
recogida y andlisis de datos

Figura 3. Enfoques de la gestion de calidad. Obtenido de Camisén et al. (2006, p. 223).

Asi como se puede visualizar la evolucién
gue han tenido los enfoques en cémo garantizar la
calidad, también se puede observar en la
construccion. La inspeccién y toma de datos, ya no
es suficiente para decir que se asegura la calidad.
En la construccion también se generan estos
cambios:

e Es mas valioso anticipar la no calidad para
evitar los reprocesos.

e Lasreparaciones incurren en desperdicios
de materiales que normalmente son
cubiertos por el rubro de imprevistos en
los presupuestos, sin embargo, a veces
superan ese monto. Ademas, generan
contaminacion, la cual debe ser
desechada correctamente e implica
costos.

e Involucrar diferentes actores conlleva a
anticipar riesgos de oposicion.

e Pensar que la calidad va méas alla de
mejorar procesos y ahorrar costos durante
el proyecto.

e Pensar que el estado en que se entregan
los proyectos de construccion y en cémo
funcionan durante su explotacion implica
una calidad que debe ser gestionada.

e No realizar inversiones para mejorar
herramientas y optimizar procesos puede
costar mas a largo plazo.

Todo esto provoca que gestionar la
calidad sea mas complejo, que solo cumplir
plantillas de las inspecciones u obtener datos
conformes en el laboratorio. Esto asume un mayor
reto en la construccion, para lograr aplicar gestion
de calidad total, pero su beneficio es muy grande.
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Metodologia,
Proceso y
herramienta

Es importante definir la diferencia entre estos tres
conceptos y como se relacionan. A continuacion,
se detallan las definiciones de cada concepto y su
relaciéon (Recursos en Project Management, s.f.):

Metodologia

Una metodologia se puede entender como la
estructura légica que define los pasos a seguir
para alcanzar un objetivo especifico. La
metodologia dispone en parte el marco conceptual
bajo el cual se ejecutard. Es importante que la
metodologia sea lo més general posible, esto para
gue no dependa del proceso o la organizacion que
lo ejecuta.

Proceso

Los procesos son el medio por el cual se ponen en
practica los objetivos, de la metodologia. Los
procesos se conforman de entradas y salidas. Las
entradas pueden ser las salidas de otros procesos
0 insumos especificos. Lo que busca un proceso
es generar un producto. Este puede ser el
producto final o el insumo de otro. Segun la norma
ISO 2000 (2015) lo define como un “conjunto de
actividades relacionadas que generan un
resultado previsto”.

Herramienta

La herramienta es todo aquello que se utilice para
facilitar la ejecucion de tareas, buscando la
optimizacién en diferentes atributos de los
procesos. Las herramientas pueden ser
programas de software, plantillas, dispositivos
fisicos de medicion, entre otros.

Relacion de los conceptos

Si bien un proceso puede generar diferentes
resultados, su ejecucion no sera la deseada si no
se sigue una estructura l6gica que es lo que ofrece

una metodologia. Este organiza los procesos para
lograr el objetivo deseado. Es importante entender
esto, ya que un proceso por si solo no permite
lograr el resultado deseado.

Si los procesos pierden coherencia se
genera pérdida de eficiencia. Se entiende la
eficiencia como lograr las metas propuestas con la
menor cantidad de recursos (Gobierno México,
2016). No tener una metodologia bien definida
provoca desperdicio en recursos e incluso no
lograr las metas.

Los procesos son un conjunto de tareas
con secuencia légica que a partir de entradas
genera resultados. Esto es importante tomarlo en
cuenta, ya que las herramientas no son procesos,
sino facilitadores y optimizadores de los procesos
porque recae en la forma de hacer las tareas.

Asi, de esta forma, se define que la
metodologia es la secuencia l6gica, los procesos
son el conjunto de tareas que consume entradas y
generan salidas (productos) y con las
herramientas se realizan las tareas de los
procesos. Esto se puede observar en el siguiente
diagrama que muestra como cada concepto
engloba al otro:

/ METODOLOGIA \

4 PROCESOS \

( HERRAMIENTAS \

Figura 4. Diagrama de relacion de los conceptos
metodologia, procesos y herramientas. Elaboracién propia por
medio de la aplicacion Miré®.

Entonces aqui se entiende que si uno
realiza una mejora en las herramientas, optimiza
los procesos. Lo que implica mayor eficiencia al
consumir menos recursos. Pero; si los procesos no
son coherentes de nada sirve mejorar las
herramientas. Por lo tanto, la metodologia cumple
su funcién de coordinar los procesos para que
tengan una secuencia légica para generar el
producto esperado.
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Mejora continua

De acuerdo con Flores (2010), la mejora continua
“es una filosofia que intenta optimizar y aumentar
la calidad de un producto, proceso o servicio”.
Como vemos el concepto es simple, busca mejorar
los procesos definidos de una organizacién para
reducir consumo de recursos, mejorar la gestion
del tiempo, reducir costos o cualquier aspecto que
se plantee la organizacion.

Para la construccion se vuelve importante,
ya que la iniciativa de realizar procesos de mejora
continua permite que la organizacién crezca. Por
ejemplo, un objetivo podria ser: reducir la pérdida
de datos en las inspecciones. Aqui se esta
planteando una necesidad, ya que si se pierde esa
informacion afecta como se asegura la calidad de
la construccion. Asi al plantearse una necesidad
debe buscarse como solucionarla y mejorarla.
Esto se puede aplicar a toda necesidad de la
organizacion.

Para aplicar la mejora continua existen
diferentes métodos que son ampliamente
aceptados. El modelo PDCA o de Deming es uno
de los mas bésicos. Existen otros como Six Sigma
o Lean. Al final estos buscan generar la mejora
continua de aspectos especificos y cada uno
respondera a las necesidades de la organizacion,
ya que algunos son mas basicos y otros mas
especializados.

En el caso del presente trabajo, la mejora
continua estaria enfocada en la calidad. Este
pensamiento en conjunto con sus herramientas
busca plantear cdmo realizar esas mejoras de la
calidad de las obras. Ahora, a continuacion se va
a explicar un poco mas amplio una préactica de
mejora continua como es el modelo PDCA.

Ciclo PDCA

El modelo PDCA fue desarrollado por Shewhart y
mejorado por Deming, como se le conoce
actualmente. Este ciclo se basa en cuatro pasos a
seguir que como resultado buscan la mejora
continua en los procesos. El ciclo de Deming se
compone de los pasos: Planificar, Hacer, Verificar
y Actuar (PHVA o PDCA en inglés) (Garcia et al.,
2003). En cada etapa se realizaria lo siguiente:

e Planificar: aqui se detalla qué actividades
pueden ser mejoradas en cada proceso,
por lo que se definen objetivos para lograr
el cometido. Por medio del enfoque
SMART, estos objetivos se pueden
estructurar como: especificos, medibles,
alcanzables, realistas y de tiempo
limitado. Esta estructura permite plantear
mejor los objetivos.

e Hacer: se realizan los cambios para
mejorar el proceso. Se recomienda hacer
una prueba piloto para medir si la mejora
se adapta, antes de realizar cambios
grandes en el proceso.

e Verificar: la mejora ya estaria implantada
a gran escala, por lo tanto, se verifica que
el cambio haya sido el esperado y se
hayan cumplido los objetivos planteados.

e Actuar: en este Ultimo paso se analizan los
resultados generados contra los datos
histéricos del proceso. Aqui se decide si
se deja, se modifica 0 se desecha la
mejora. Al final se vuelve al primer paso
gue es planificar.

*Plan Do

Planificar Hacer
N

7

Actuar Verificar

eAct eCheck

Figura 5. Ciclo de Deming (PHVA o PCDA). Elaboracién
propia en Word.

La importancia de este modelo en la
construccion recae sobre todo en que es un
modelo que permite realizar mejora continua de
una forma facil. Es un modelo simple de 4 pasos
gue permite plasmar qué se busca mejorar y
verificar si se hizo. Esto permite generar un
esquema grafico simple y controlable, para
alcanzar los objetivos de la organizacion. Silo que
se busca es reducir el tiempo de inspeccion y
optimizar la toma de datos Utiles, es un modelo
que le permite plantear como actuar ante esa
necesidad. Por consiguiente, se estard mejorando
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la gestion de los recursos e incrementando la
calidad en los procesos y el producto final.

Ahora, especificamente para el paso de
planificacién se propone que los objetivos se
desarrollen por medio de la estructura de objetivos
tipo SMART.

Estos objetivos fueron propuestos por
George T. Doran el cual establece que los
objetivos 0 metas que se propongan deben cumplir
5 principios que son: especificos, medibles,
alcanzables, relevantes y temporales (Cafieque,
201). Ahora, para la gestién de calidad es una
estructura ventajosa a la hora de establecer metas
a nivel de mejora continua. Ya que es una
estructura facil para establecer metas al realizar
mejoras. Para esto se tiene la definicion de cada
principio segun Knébl (2018):

e Especificos: los  objetivos  deben
responder a algin tema concreto que
compete al proyecto o a la organizacion.

e Medibles: para realizar la mejora se debe
permitir realizar mediciones cuantitativas
ya que es el medio para saber si se
cumplié o no la meta.

e Alcanzables: la propuesta debe responder
a los recursos disponibles dentro de la
organizacion.

o Relevantes: la mejora que se realice debe
responder a una necesidad que se tenga
cuya mejora impacta.

e Temporales: se debe definir un plazo bajo
el cual se espera conseguir esa mejora o
en la cual se revisaran los resultados.

Satisfaccion del
cliente

De acuerdo con la norma ISO 9000 (2015) eso se
relaciona con el grado en que el cliente considera
que cumplié las expectativas de este. Ahora,
llevado esto a la construccion, en especifico obra
publica, seria la poblacién. Ahora, las notas a las
cuales se refiere esta norma indican que la
insatisfaccion no puede ser conocida, hasta que el
usuario lo utilice. Pero la ausencia de quejas no
implica tampoco completa satisfaccién. Es
importante dar seguimiento del nivel de
conocimiento 'y cumplimiento del producto

realizado, para saber realmente, si se entregd con
calidad la obra de construccion.

Proyecto de
construccion

De acuerdo a la norma I1SO 2000 (2015) define
proyecto como un “proceso Unico, consistente en
un conjunto de actividades coordinadas vy
controladas con fechas de inicio y de finalizacion,
llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme
con requisitos especificos, incluyendo las
limitaciones de tiempo, costo y recursos”. Por lo
tanto. se entiende que un proyecto de construccién
es un proceso Unico que se realiza en un tiempo
establecido.

Esas caracteristicas definen el ambiente
bajo el cual la gestién de calidad se desenvuelve.
Esto porque un proyecto de construccion se debe
realizar en el menor tiempo, costo y uso de
recursos posible. Ante esta tarea si no se controlan
esos atributos, se puede generar desvios no
deseados que impacten la calidad interna o
externa del proyecto de construccion.

Esto dice que, seria correcto afadir la
calidad como un parametro de limitaciébn que
estara presente durante el ciclo del proyecto.

Si vemos el proyecto de construccion
como un Unico proceso, el producto seria la obra
de infraestructura o inmobiliario que se haya
hecho. Es sobre el producto en el cual se realizara
su evaluacién respecto a la calidad con que salié.

Interesados

El filésofo Robert Freeman definié por primera vez
el interesados como “las personas o grupos que se
ven afectados por las acciones de una empresa”
(Tomas, 2020). Lo que propone esto es que toda
accién que se haga en un proyecto puede afectar
a otros de forma positiva 0 negativa. Esto conlleva
a la importancia de tener controlados a los
interesados, para anticipar la gestion de riesgos.
Los interesados se dividen en dos grupos
segun su condicién de interno o externo. Como
indica Pampliega (2013) los internos serian todos
los involucrados a lo interno de la organizacion que
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gestiona el proyecto, asi como quienes provean
financiacion. A nivel externo estarian todos
aquellos que se afecten de forma significativa por
la realizacion del proyecto.

Ejemplos de estos pueden ser la sociedad
civil, comunidades organizadas, medios de
informacion, fiscales publicos, bancos, activistas,
instituciones publicas, entre otros. A fin de
cuentas lo que se busca es analizar el abordaje de
los interesados.

Para el abordaje se puede usar tanto
tablas como matrices. En las tablas lo que se
registra son datos generales de los interesados,
asi como una tabla en la que se analizara su
abordaje. También es comuln realizar matrices
para medir atributos como poder-interés, poder-
impacto e influencia-impacto. Estas matrices
permiten facilitar la gestién de los interesados.

Obra publica

Para el presente trabajo es importante definir
tedricamente que es obra publica, ya que son el
tipo de proyectos a los cuales se dedica este
proyecto. De acuerdo con el Manual Técnico para
el Desarrollo de Proyectos de Obra Publica de la
Contraloria General de la Republica de Costa Rica
(CGR, 1998) la obra publica se define como:

Todo trabajo realizado por las entidades
del Sector Publico o entidades privadas,
que tenga por objeto crear, construir,
conservar o modificar bienes inmuebles
destinados al uso de la colectividad 0 a un
servicio publico, financiado con fondos
publicos, o con fondos privados de origen
publico [...] (p. 99).

Queda evidenciado en la cita anterior, que
en la obra publica el sector construcciéon es un
actor importante porque puede estar presente en
cualquier etapa del proyecto. Esto conlleva a
describir ciertas caracteristicas importantes de la
obra publica:

¢ No precisamente debe ser realizada solo
por el sector publico, sino que el sector
privado puede verse involucrado.

e Se realiza por medio de fondos publicos
por lo tanto, los procesos de fiscalizacion
se vuelven necesarios.

e Se detalla que son destinados para el uso
de la colectividad, por lo tanto Ia
ciudadania podria intervenir en los
proyectos.

A partir de esto, la gestion de calidad es
importante como un medio que garantiza la vida
atil y la funcionalidad de las obras constructivas.
La gestion de calidad es capaz de involucrar
procesos tan importantes como: la inspeccion,
gestibn de riesgos, gestiébn de interesados,
prevencion y todas aquellas buenas practicas que
permitan conferir calidad a las obras constructivas.
Permite involucrar a empresas privadas,
ciudadania y organizaciones con un mismo fin que
es conferir calidad a las construcciones. Al tener
diferentes actores la gestion de calidad se vuelve
mMA&s que necesaria.

En relacion con los proyectos de
construccion de obra publica, es necesario definir
algunos conceptos. En este caso se menciona el
cartel, uno de los documentos mas importantes en
la relacién entre la organizacién publica y el que
construye. El cartel se puede definir como la ley
entre las partes. Este documento debe contener
todo lo referente al objeto, las particularidades,
requisitos, condiciones, requerimientos técnicos,
cantidades, tipo de moneda, pagos, tabla de
calificacion, condiciones de entrega, etc. (Picado,
2017). Lo importante de este documento para la
construccion y gestion de calidad es definir los
alcances de los proyectos, ademas de las
concepciones basicas de un proyecto.

Por otro lado, se debe mencionar el
espacio donde se genera ese cartel que es la
licitacibn. Este es el medio por el cual
Administracion Pudblica obtiene los servicios o
bienes que necesita y suministran los oferentes
(Picado, 2017). Este es el medio por el cual se
puede gestionar quién sera aquella organizacién
gue realizara la obra de construccién en particular.
Una licitacion consume tiempo adicional por el
proceso del concurso, por esta razon es
importante considerarla.

Los involucrados en la licitacion son los
oferentes. El oferente es toda persona fisica o
juridica que presenta una propuesta para realizar
el proyecto que solicita la administracion publica
(Picado, 2017). Aqui se involucran las empresas
constructoras que buscan realizar obra publica.
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Cabe destacar que cada una presenta una oferta;
y habria un ganador, por lo que existe un factor de
competencia que debera ser tratado con cuidado,
porque se deben especificar desde el cartel todos
los aspectos de calidad que no pueden ser
descartados.

Cuando se da fin al concurso a quien se
adjudica el proyecto se le denomina adjudicado.
De acuerdo con (Picado, 2017) seria una
“empresa o persona que ha sido contratada por la
Administracion para suministrar un servicio, un
bien o una obra al amparo de un proceso de
contratacion administrativa”. Este adjudicatario es
sobre el que se trabajard todo el proceso de
gestién de calidad, durante el ciclo del proyecto.
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Marco Metodoldgico

Tipo de
investigacion

A continuacion, se detallaran algunos enfoques de
investigacion que estan en el presentes trabajo.
De acuerdo con Castillero: (s.f.):

e Aplicada: esta busca encontrar
mecanismos o0 métodos que permitan
cumplir un objetivo concreto. Para el caso
del trabajo, sera lograr la gestion de
calidad en las obras constructivas. Es el
enfoque que méas predomina en el
desarrollo del trabajo, ya que es el objetivo
principal.

e Descriptivo: por medio de este enfoque lo
gque se busca es determinar o dar
explicacion detallada de lo que sucede.
Este busca describir basicamente un
estado de la situacion, pero sin emitir la
respuesta del porqué sucede tal cosa.

e Mixta: esta se basa al mismo tiempo en
toma de datos cualitativos como
cuantitativos. El uso de los dos enfoques
permite generar una informacion mas
sblida, para andlisis posterior. Aqui se
toma en cuenta informacion documental y
de campo.

Fuentes y sujetos
de informacidn

Informacién primaria

De acuerdo con Silvestrini y Vargas (2008) la
informacion primaria es aquella informacion
original que no ha sido interpretada por alguien
mas. Para este trabajo se destacan las principales
fuentes de informacion primaria:

e Entrevistas.

e Cuestionarios.

e Libros.

e Leyes, codigos y normativas.

Informacidon secundaria

De acuerdo con Silvestrini y Vargas (2008) la
informacion secundaria contiene informacion
primaria de forma sintetizada y organizada.
Permite confirmar hallazgos propios o ampliar la
fuente primaria. Se destacan las siguientes
fuentes secundarias:

e Trabajos de investigacion.
e Libros.

e Guias 0o manuales.

e Informes municipales.

e Péaginas web.

Sujetos de informacién

En este caso, la informacidn sobre el estado de la
Municipalidad se obtiene de tres ingenieros (uno
por cada departamento). Es sobre ellos que se
realizardn las pruebas y la adaptacion de la
metodologia de gestién de calidad.
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La revision documental se basé en
informes realizados dentro de la misma
Municipalidad que permitieron contextualizar la
situaciébn actual en cuanto a las obras
constructivas y los departamentos., También, se
utilizaron tesis universitarias, documentos web y
libros que tratan el tema de gestion de calidad.

Técnicas de
recoleccion de
Informacion

En este apartado se pretende detallar las técnicas
0 medios, por los cuales se recopil6 la informacién
necesaria, para el desarrollo del trabajo.

Entrevistas

Es una técnica para recolectar informacion
mediante un contacto directo con una o varias
personas de interés. A estas se les realiza cierta
cantidad de preguntas relacionadas con el
problema de investigacion (Bastis Consultores,
2020).

Las entrevistas se clasifican en 3 tipos. La
entrevista estructurada que comprende un listado
de preguntas establecidas que no pueden ser
modificadas durante la entrevista. La entrevista
semiestructurada posee también un listado de
preguntas establecidas, sin embargo, segun se
exprese el entrevistado, permite realizar preguntas
no contempladas, pero enrelacién con el tema que
se aborda. Por dltimo, esta la entrevista no
estructurada que no lleva un listado establecido y
se improvisan durante la entrevista.

Para el actual trabajo, se aplic6 la técnica
de entrevista semiestructurada, ya que permite la
flexibilidad de realizar otras preguntas con el
objetivo de obtener mas informacion de interés.
Igualmente se lleva una linea de cuestionamientos
para abarcar la minima informacién necesaria.
Detallar que se grabo las entrevistas para facilitar
su redaccion y sintesis de la informacion.

En este caso se logra obtener informacion
primaria y permite obtener la interpretacion directa
de los entrevistados. Ademas, ante la duda, de
inmediato, se puede solicitar la aclaracién.

Revision documental

La revision documental se puede definir de
acuerdo con Maxima (2020) como “una estrategia
de comprensién y analisis de realidades tedricas o
empiricas mediante la  revisién, cotejo,
comparacion o comprensiéon de distintos tipos de
fuentes documentales referentes a un tema
especifico, a través de un abordaje sistematico y
organizado”.

Esta técnica de recoleccién de informacion
en cierta medida permite acceder a fuentes
primarias y en su mayoria fuentes secundarias. La
informacion que se obtuvo de esta fue sobre todo
por medio de documentacion digital en texto y
audiovisual, la cual se almacend en carpetas
digitales  categorizadas para un  mejor
procesamiento.

La eleccién de esta técnica se debe a que
tiene la facilidad de contrastar diferentes autores
gue traten el mismo tema y asi poder generar un
criterio mas amplio. Esto es beneficioso porque le
da seguridad al investigador, ya que puede
interpretar y comparar diferentes autores.

Cuestionario

Es una técnica de informacion que busca obtener
respuestas por medio de preguntas
preestablecidas. Lo que busca sobre todo es
recabar informacion precisa a lo que se necesita
conocer especificamente (Corral, 2010).

Las preguntas se pueden clasificar en
estructuras o0 no estructuradas. Las no
estructuradas son preguntas abiertas que
permiten la redaccién al que responde el
cuestionario. Las estructuradas son preguntas que
permiten marcar ciertas cantidades de opciones,
segun lo que se busca en la pregunta. Podrian ser
por ejemplo opcion multiple, escalas de opcién o
preguntas dicotémicas.

Ahora, como indica Corral (2010), esta
técnica tiene que presentar las preguntas de tal
forma que permita obtener la informacion
necesaria, ser simple y buscar la facilidad para que
el cuestionario sea terminado.

La razén de su aplicacion es que, a
diferencia de la entrevista, busca recabar
informacion de interés que se dirige a un grupo en
especifico. No recae en la necesidad de detallar
tanta informacién y de estar presente en la
respuesta del cuestionario. Si se planifica segun
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un interés en especifico, se puede dejar el
cuestionario con antelacion, para que sea
respondido. Particularmente los cuestionarios
realizados digitalmente facilitan mas esta gestion.

Procesamiento de
datos y analisis

Para este apartado se dio importancia al uso de
herramientas de software para poder realizar el
procesamiento de datos. Se utilizaron programas
de Microsoft 365® como Word o Excel y Google
Forms® para la obtenciébn o procesamiento de
datos. Se hizo uso de figuras, cuadros o tablas
para sintetizar los datos obtenidos. Ademas, se
destaca el uso de la aplicacién online Mir6® la cual
permite realizar representaciones graficas de
forma flexible. Esta permite sintetizar y analizar
mas facilmente la informacion que se obtenga. Se
destacan las siguientes herramientas que se
utilizaron:

e Diagramas: estos permiten sobre todo
representar de forma grafica los
resultados que se obtengan. Esto facilitara
la interpretacion y andlisis de la
informacion. Se destaca el uso de
diagramas de causa-efecto. andlisis
FODA, diagramas de flujo, entre otros.

e Cuadros, tablas y figuras: esta permite
ordenar los datos obtenidos en tablas o
representarlos por medio de gréficos.
Permite mayor facilidad para analizar la
informacion.

En general, en los resultados se utilizd
principalmente diagramas, cuadros y figuras para
representar la informacién.

Desarrollo de los
objetivos

Se detalla a continuaciéon de forma resumida lo
realizado para lograr cada objetivo:

Objetivo 1. se aplicé la técnica de entrevista
semiestructurada con un colaborador de cada
departamento. En este caso se realizé de forma
presencial con el Ing. Sancho Oconitrillo como jefe
de Obras y Servicios y la Ing. Jessica Cano como
jefa de Unidad Técnica de Gestion Vial Municipal,
en la Municipalidad de Santo Domingo de Heredia.
Se realiz6 de forma virtual con el Ing. José Luis
Castillo en representacién del Departamento de
Acueducto. En la entrevista se le realizaron 10
preguntas para conocer el estado actual de
gestion de calidad. Para complementar la
informacion recibida en la entrevista, se utilizé la
técnica de cuestionario para detallar informacion
respecto a los recursos humanos, fisicos y de
software disponibles. También se hizo uso de la
técnica de revision documental en el informe del
estado 2015-2019 entregado por el colaborador
del Departamento de Obras y Servicios para
conocer el estado actual de proyectos que
gestionan. Ademas, se realizd investigacion
documental de las posibles referencias de calidad
gue se podrian utilizar.

Objetivo 2: se utiliz6 la técnica de entrevista
semiestructurada en la cual se logré entrevistar a
4 profesionales de 4 empresas constructoras de
Costa Rica. En estas entrevistas se recibio
informacion de las buenas practicas que realizan
en sus empresas en cuanto a gestién de calidad.
Esta informacion se complementé con revision
documental de fuentes secundarias como libros,
tesis o paginas web.

Obijetivo 3: se realizdé un analisis de brechas para
unir lo desarrollado en el objetivo 1 y 2. Asi se
defini6 las buenas practicas de interés  para
segun los recursos que poseen. Se desarrollé la
propuesta de la metodologia y las herramientas.
Este Ultimo se realiz6 en Excel principalmente. Se
adoptd también buenas préacticas observadas en
el Departamento de Acueducto, especificamente
las desarrolladas por el Ing. José Castillo.
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Objetivo 4: aqui se realiz6 la capacitacion de forma
virtual, en la cual se expuso la metodologia y las
herramientas realizadas. En esta capacitacion se
realizaron mejoras para generalizar las
herramientas para los 3 departamentos. También
se desarrollaron dos documentos donde el primero
explica en detalle la propuesta de metodologia de
gestién de calidad y el segundo el uso correcto de
las herramientas de software elaboradas. Se
realiz6 un cuestionario con preguntas cerradas
para garantizar el entendimiento de las
herramientas y lo expuesto en la capacitacion. No
fue posible realizar ejercicios practicos por
inconvenientes en la coordinacion.
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Resultados

Generalidades de
la Municipalidad

Antes de mostrar los resultados que se obtuvieron
en cuanto al objetivo especifico 1, es necesario
describir un poco al cantén y la Municipalidad para
conocer el estado actual de su organizacion.

Santo Domingo es el canton niumero 3 de
la provincia de Heredia. Su ubicacion geografica
es un punto estratégico de comunicacién con
diferentes puntos de la GAM como lo son el cantén
de Heredia, San José, San Isidro, San Pablo,
Tibas y Moravia (Arias & Sanchez, 2012).

El cantén esta compuesto por 8 distritos
gue son: Santo Domingo, San Vicente, San Miguel
(sur), Paracito, Santo Tomas, Santa Rosa, Tures 'y
Para.

De acuerdo con el informe “indice de
Gestion Municipal” elaborado por la Contraloria
General de la Republica de Costa Rica (2018), la
Municipalidad de Santo Domingo obtuvo un
puntaje de 72,15 colocdndolo como uno de los
mejores gobiernos locales de Costa Rica a nivel
de desarrollo, en el 2018.

El cantdon cuenta con una poblacién
estimada de 49.045 en el 2020 segun el Instituto
Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2018).
Para el 2021 se estima una poblacion de 49.461.

Departamentos de ingenieria

A continuacién, se describen los tres
departamentos de ingenieria que forman parte de
la Municipalidad de Santo Domingo, que se
encargan de fiscalizar obra publica destinada a la
ciudadania del cantén, y que son de interés para
el presente trabajo. Ya que existen otros
departamentos que realizan trabajos de ingenieria
como el Departamento de catastro. En el anexo 1
se muestra el organigrama completo de la
Municipalidad.

Para el desarrollo del trabajo, se realizara
una propuesta de metodologia de gestién de
calidad para estos tres departamentos: Unidad
Técnica Gestion Vial Municipal (UTGVM), Obras y
Servicios (OS) y Acueducto.

Se hace la salvedad de que el
Departamento de Obras y Servicios pertenece a
un departamento mas alto en el organigrama que
es la Direccion de Servicios y Ordenamiento
Territorial (DSOT). Sin embargo, el departamento
de OS es el que se encarga de realizar obras de
construccion de interés para este informe. Dichos
departamentos quedarian de la siguiente manera
al ampliar el organigrama en la zona de interés:
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Figura 6. Posicion de la UTGVM, OS y ACT en el organigrama, tomado de Sancho (2017, p. 6).

Es importante detallar qué tipo de deberes
tiene cada departamento. Dentro de las funciones
que le corresponde a cada departamento se
destaca lo mencionado por Castillo (2017,
obtenido de Recursos Humanos, p. 16):

e UTGVM: Se encarga de gestion de
partidas del Ministerio de Obras Publicas
y Transportes (MOPT), mantenimiento
vial, puentes, aceras, canales 'y
alcantarillado pluvial. Apoyo
interinstitucional con MOPT, CONAVI y
COSEVI. Apoyo con maquinaria y equipos
de construccion.

e OS: Algunos de los proyectos que le
corresponden son la gestion de proyectos
del centro de cuido infantil (CECUDI),
centros educativos, parques publicos,
espacios de recreacién, educacion,
cultura, obras comunales, entre otros.

e Acueducto: Gestion de proyectos del
acueducto del canton, alcantarillado
sanitario, plantas de tratamiento de aguas
residuales y potabilizadoras.

Estado actual de
proyectos
ejecutados

El objetivo especifico 1, analiza la situacion actual
de los activos y procedimientos que utilizan para
gestionar la calidad de las obras que ejecutan
tipicamente. Es importante mostrar la cantidad de
proyectos que han ejecutado histéricamente y los

tipos que han ejecutado. Esto para comprender
qué tan alta es la demanda que poseen los
departamentos y si esto es un factor que podria
estar afectando la calidad. Ya que si se saturan
sus deberes podrian no estar invirtiendo suficiente
tiempo para abordar cada proyecto; y podrian
estar relegando la calidad.

Los tres departamentos realizaron la
gestibn de 643 proyectos comprendidos en el
periodo de 2015-2019. El total fue repartido de la
siguiente manera de acuerdo con la informacion
obtenida del Informe de Ejecucion de Proyectos
Periodo 2015-2019 (Sancho & Marin, 2020):
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Figura 7. Total de proyectos ejecutados por los
departamentos periodo 2015-2019. Elaboracion propia en
Excel a partir de la informacién suministrada por Sancho &

Marin (2020).

Se observa en la anterior figura que los
proyectos no estan asumidos en igual proporcion.
Esto no implica que el departamento con menos
proyectos de construccion sea menos importante,
pero la gran cantidad de proyectos al final
consumen tiempo.
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Los proyectos que se ejecutan se dividen
en cuatro programas presupuestarios de acuerdo
con Sancho (2017). Cada programa
presupuestario obedece a ciertos tipos de
proyectos que pueden ejecutar los departamentos
en cada periodo, de acuerdo con una planificacion
del afio anterior a cuando se ejecuta el
presupuesto. Los programas poseen las
siguientes caracteristicas de acuerdo con Sancho
(2017):

e Programa | (Direccion y administracion
generales): transferencia de capital al
sector publico o sector privado sin fines de
lucro. La municipalidad debe fiscalizar la
ejecucion de los proyectos. Este programa
le corresponde al departamento de OS.

e Programa Il (Servicios comunales): esto
es la entrega de materiales de
construccion a un tercero para que ejecute
un proyecto, pero el tercero coloca la
mano de obra. La Municipalidad fiscaliza
gue se dé el correcto uso del material.

e Programa lll (Inversiones): en este caso se
toma en cuenta lo que son edificios, vias
de comunicacion terrestre, instalaciones y
otras obras que no son usuales gestionar.

e Programa IV (Partidas especificas): este
programa toma en consideracion los
proyectos del programa lll. La diferencia
recae en que las partidas especificas son
recursos asignados por el Estado para un
proyecto en concreto que no se suma al
presupuesto ordinario de los
departamentos, pero es administrado por
la Municipalidad.

Para comprender mejor la situacion de los
proyectos que ejecutaron, se realizd un
procesamiento detallado de los datos. Para esto
se dividieron los proyectos por programa, afio y
departamento y se grafic6 para poder observar
mejor las diferencias que existen entre periodos y
departamentos. Lo importante es sobre todo
observar cémo efectivamente el departamento OS
es el que se ve mas saturado de asignacion de
deberes respecto a los deméas departamentos.

140
B OS mUTGVM M Acueducto

120 I

L U U AV ¥ 1 AV A | R [V AV B [ (T R AY)

100

oo}
o

D
o

Proyectos

N
o

2015 2016 2017 2018 2019
Programa-Periodo
Figura 8. Comparacion de proyectos realizados por programa

y periodo. Elaboracién propia en Excel a partir de la
informacién suministrada por Sancho & Marin (2020).

La importancia de realizar todo este
procesamiento es destacar como la asignacion de
proyectos es desbalanceada entre
departamentos. M&s adelante se destacaran los
tipos de proyectos que se encontraron. Esto sera
de utilidad para observar qué tipos de obras en
general son frecuentes y para tomarlo en
consideracion en el disefio de la metodologia.

Tipologia de proyectos

En este apartado se leyd detalladamente la
descripcion de los proyectos que ejecutaron en el
informe de los proyectos gestionados. Las
tipologias propuestas se basaron en la frecuencia
de los proyectos, segun las caracteristicas que
tienen.

Se obtiene que existen algunos proyectos
que son condenatorias por demandas, reajustes
de precios, obras de limpieza o proyectos de bajo
nivel que dificilmente se consideren como una
obra constructiva significativa. Por lo tanto, se
realizé un filtro a los proyectos indicados en el
informe, se obtiene un total de 493 obras
constructivas.

Aspectos importantes para destacar de
este procesamiento es que no existen obras de
construccion tipo puentes en ese periodo 2015-
2019. Ya que en su mayoria estan ubicados en
ruta nacional y no es de su competencia
gestionarlos o fiscalizarlos.
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Cada tipologia tiene una descripcién con

caracteristicas que responden al tipo de obras que
se logré observar. Para este trabajo se proponen
las siguientes tipologias:

Viales: comprende proyectos como
levantamiento del estado de las calles,
mantenimiento o reconstruccién de las
carreteras, aceras y canales de aguas
pluviales. Estos proyectos también
pueden estar coordinados con terceros
como los consejos de desarrollo del
canton o instituciones como el MOPT.
Obras comunitarias: son aquellas obras
enfocadas en proyectos comunales como
salones, gimnasios, parques, mejoras en
los templos, entre otros. Estos proyectos
se trabajan en conjunto con juntas de
desarrollo o comunidades que proponen
proyectos para mejorar la calidad de vida
de los distritos. Normalmente son
proyectos relacionados con inmobiliario.
Educacién: obras de inmobiliario de
escuelas publicas del canton de Santo
Domingo. Involucra construccion, mejoras
0 mantenimiento de estas como lo son en
aulas o gimnasios. Se pueden gestionar
procesos de equipamiento que no
precisamente son constructivos. Se
incluye la gestion de proyectos del
CECUDI.

Hidraulicas: gestion de proyectos del
acueducto del cantén, alcantarillado
sanitario, plantas de tratamiento de aguas
residuales y potabilizadoras. Se toma en
cuenta también obras menores
relacionadas con los hidrantes.
Mantenimiento y mejoras: aqui se
contemplan todas las actividades de
mantenimiento en obras menores que no
representan una labor complicada como
reparacion de pequefios tramos de
aceras, restauracién de pintura, mejoras
en parques, entre otros. Puede abarcar
obras menores de otras tipologias
constructivas aqui definidas.
Geotécnicas: son todos los estudios o
intervenciones respecto a la estabilizacion
de laderas o taludes en el cantdén. Pueden
ser aspectos desde medir posibles
peligros de deslizamientos, disefio de

sistemas de retencion y construccion de
estos, asi como ejecucion de proyectos en
los cuales rige solo como administrador.
Otros: son obras no tipicas que ejecuta la
Municipalidad, pero se considera como
una obra constructiva importante. Pueden
ser proyectos en etapa de disefio,
construccion o mantenimiento. En este
caso se destacan proyectos relacionados
con patrimonio, plan regulador,
demoliciones u obras de cerramientos.
También cualquier obra de reparacion
dentro de la Municipalidad.

Se muestran detalladamente los resultados de la
frecuencia obtenida por departamento vy tipologia

de obra.

Cuadro 1. FRECUENCIA DE LOS

PROYECTOS GESTIONADOS EN EL

PERIODO 2015-20109.

Tipologias de
obras (o} UTGVM Acueducto Total
constructivas
Hidraulicas 15 68 48 131
Viales 19 82 0 101
Obras
Comunitarias 76 0 2 ’8
Educacién 67 1 0 68
Manten!mlento y 40 3 2 45
Mejoras
Otros 33 4 4 38
Geotécnicas 20 9 0 29
270 167 56 493

Fuente: Elaboracién propia en Excel a partir de la informacién
suministrada por Sancho & Marin (2020).

Estado actual
la gestion calidad

con

En el apartado anterior, se logré responder parte
del objetivo especifico 1, para poder mostrar los
tipos y cantidad de obras de construccion que
gestionan vy fiscalizan en el periodo observado. A
continuacion, se muestra cOmo es ese manejo en
cuanto a gestion de calidad en las obras de
construccion. A continuacion, se muestran los
resultados obtenidos para detallar la situacion

actual de los departamentos:
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La primera pregunta se relaciona con el
concepto de calidad que se maneja en los
departamentos y los 3 coinciden en que se
relaciona con inspeccionar, fiscalizar y solicitar
pruebas. Ademas, se destaca el uso de
requerimientos técnicos. Como se observa en esta
respuesta se muestra que la calidad en los
proyectos se restringe a tomar datos y verificar el
cumplimiento.

Para el control de calidad en las obras
indicaron que lo hacen por medio de solicitud de
pruebas de calidad de materiales dentro del mismo
cartel. También se busca tener un agente externo
a la obra para que fiscalice la calidad de los
materiales para realizar un control cruzado, pero
no siempre es posible: por limitacion de recursos.
También se realizan inspecciones, pero hay fallas
en el proceso, esto porque que hay pérdida de
documentacién o poca claridad en lo que se
revisa, por lo menos en OS y UTGVM. En el caso
del Departamento de Acueducto indicaron que
ellos si utilizan plantillas para el control de calidad
de las obras que ejecutan ellos mismos, pero es
una plantilla basica.

A continuacion se muestra la respuesta
recibida por departamento respecto a los errores
mas recurrentes que han afectado la calidad de
sus proyectos de construccion:

Obras y Servicios:

Aspectos que comentd el colaborador de
este Departamento, es que ellos deben ejecutar
proyectos propuestos por el Consejo distrital. Las
personas que conforman los Concejos carecen de
conocimiento técnico y las ideas que proponen no
son aterrizadas. Esto provoca que cuando realizan
proyectos de construccion, ya desde el mismo
cartel falte informacion en relacion con el alcance
que tiene el proyecto. Su efecto inmediato
corresponde a la necesidad de recurrir a reajustes
gue afectan de forma negativa en su avance fisico
0 en sus costos.

Agregado a esta  situaciéon, la
Municipalidad por ser un ente politico, se proponen
muchos proyectos para ejecutar por compromiso.
Sin embargo, el presupuesto contra la cantidad de
proyectos es desbalanceado. Para ejecutar tantos
proyectos los recursos no son suficientes, esto
conlleva a reducir el alcance. Entonces si se toma
en cuenta que hay problemas en la concepcion y
gue se deben limitar los proyectos por los fondos
disponibles, los proyectos se ejecutaran de forma

incompleta. La calidad se ve fuertemente afectada
porque son proyectos que quizas no tuvieron
acabados deseables 0 hubo cambios no deseados
en sus materiales. Como indica Barreda (2021), si
se cambia un aspecto en el costo, tiempo o
alcance, la calidad se ve afectada. En el caso de
estos proyectos es lo que sucede.

Por dltimo, las tareas administrativas
consumen mucho tiempo, por lo que el tiempo de
inspeccién de obra se ve limitado. Al nivel de que
no se planifican, a veces no se hacen o incluso se
pierde tiempo al ir; ya que no tienen una guia que
inspeccionar. Es negativo tanto no hacerlas como
hacerlas mal. Volviendo a la cita de Barreda
(2021), aqui se desperdicia recursos en cuanto a
tiempo por lo que la calidad se impacta. Ademas,
las inspecciones no estan revisando realmente lo
gue sucede en las construcciones a nivel de obra
gris, siendo una parte importante para garantizar
la seguridad de las obras. Entonces el
Departamento se encuentra en una situacion
donde el tiempo es limitado, los recursos no
responden a los proyectos que se deben ejecutar
y no hay una inspeccién adecuada.

Unidad Técnica de Gestién Vial Municipal:

UTGVM se encuentra en una situacion
similar al departamento anterior. Se destacan igual
fallas en aspectos de concepcion del proyecto,
redaccion, cartelaria y limitacion en el tiempo.
Aspectos para destacar que mencionaba la jefa de
este departamento, es que la limitacién del tiempo
los ha llevado a dejar de lado el aspecto técnico o
ingenieril de los proyectos viales. No existe una
actualizacién en el conocimiento referente a esta
area y se limita sobre todo al CR2010, que es un
documento del MOPT que abarca temas
relacionados con el area vial tanto en renglones de
pago, calidad de los materiales, pruebas que se
deben cumplir, etc.

De igual manera, hay problemas de
claridad técnica en los proyectos que proponen los
consejos distritales y que afectan los alcances de
los proyectos. Por ejemplo, una situacion seria la
construccion de 100 m de acera. Ese proyecto
puede ser que no contemplase el manejo de aguas
o demolicién de la estructura antigua. Esto termina
elevando los costos y provoca que en vez de
realizar 100 m se realicen 50 m de acera. Esto ha
impactado en la calidad percibida por los
ciudadanos y la imagen del departamento se
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debilita. Estos ejemplos son aspectos que
suceden como indicd la jefa del departamento.

Ademas, indica que la poblaciéon solo
observa los acabados. A lo interno no se tiene
constancia de cédmo se construy6 o si fue bien
realizado. Siendo en parte mas importante que se
garantice la calidad en la obra gris, por tema de
seguridad. Las inspecciones pierden importancia y
se debilita la garantia de la calidad.

Otro problema constante es que no hay un
rastreo detallado de las tuberias del cantén y poca
coordinacién con el Departamento de Acueducto.
Cuando se realizan obras en carreteras que
involucran cavar profundamente se dafian
tuberias o se hace la obra vial primero y después
se rompe por necesidad del Departamento de
Acueducto. Esta inseguridad y poca coordinacion
disminuye la calidad de las carreteras del cantén
y es quizds una de las infraestructuras mas
visibles, por lo que las criticas son mas constantes
por parte de la poblacion.

Acueducto:

El Departamento de Acueducto en
comparacion con los otros, presenta mejores
condiciones a la hora de gestionar los proyectos.
Si realiza control de obra, cronograma, costos y
clasifican la documentacién, segin una jerarquia
que define el departamento o cada colaborador del
departamento.

Este tipo de acciones les ha permitido que
los proyectos tengan éxito y la calidad es percibida
positivamente por la poblacién, gracias a que se
controla la calidad en los procesos que realizan al
fiscalizar las obras. Ademas, el manejo en los
recursos es mas eficiente porque manejan pocos
proyectos de alto impacto y los resultados son muy
positivos, aunque se vean igualmente limitados en
recursos como los otros departamentos.

Algunas buenas practicas que se
observaron y que dan resultado positivos,
corresponden a los requisitos que indican en los
carteles. Se solicitan requisitos profesionales de
experiencia mas estrictos, informes de avances
mas constantes y vida Util de los equipos que
utilicen en la construccion. También referencian
documentacion técnica actualizada que deben
respetar. Poseen plantilas para evaluaciones
bésicas de calidad y diccionario de EDT y riesgos.

Existe una actualizacion profesional mas
constante gracias a asesorias ad honorem por
parte de profesionales o por consultas a diferentes

instituciones como El Cuerpo de Bomberos de
Costa Rica. Esta actualizacion les ha permitido
estar mas al dia con especificaciones técnicas y
no rezagarse en la informacién necesaria para los
procesos de inspeccion.

Hay afectacion en la comunicacién con
otras instituciones o dentro de la misma
Municipalidad. Un ejemplo que indico el
Departamento de Acueducto es que, si bien se ha
buscado realizar publicaciones en redes sociales
sobre posibles obras que afecten el suministro de
agua o transito de un sector, cuando el MOPT se
ha involucrado ha tenido una accibn mas
improvisada. Esto no permite un margen suficiente
para informar a la poblacién, lo que termina
generando molestias y pérdida de la imagen
institucional.

Por otro lado, la comunicaciéon entre
departamentos no es la ideal para compartir
informacion como las lecciones aprendidas. Las
cuales podrian ser fuentes de conocimiento
importantes para mejorar las obras futuras. Solo el
Departamento de Acueducto realiza el registro de
las lecciones aprendidas, al final de los proyectos.
Se detalla solo lo que se hizo bien, mal y lo que se
debe mejorar.

El tiempo es critico en el control de las
obras. En el caso de OS indican que aparte de
tareas administrativas, se deben atender tareas en
campo, demandas, fundamentar todo gasto que se
realice, inspeccionar transferencias de capital,
entre otras tareas. En el caso de UTGVM no
existen estudios previos, hay mucho riesgo de
dafar tuberias, porque no existen planos de estos,
fallos en la redaccién de carteles que implican
cambios desde la Asamblea Legislativa, entre
otros factores que vuelven critico el manejo del
tiempo. El colaborador del departamento de
Acueducto considera que es dificil, sobre todo por
las tareas administrativas. Indic6 que no es posible
medir rendimientos; y que realizar convenios con
un tercero permite aligerar el manejo del tiempo.

Al preguntar la percepcion del usuario
respecto a las obras que realizan se encontré que
no se mide el agrado de la poblacién por las obras
de construccion. Tampoco se tiene estandarizado
un medio de comunicacion de la intervencion de
las obras o de la existencia de estas.

Por otro lado, OS y UTGVM opinan que las
personas quedan insatisfechas por falsas
expectativas, debido a las ideas que venden los
consejos distritales; que no se ajustan a una
realidad técnica. La consecuencia directa son los

METODOLOGIA PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS OBRAS CONSTRUCTIVAS DE SANTO DOMINGO DE HEREDIA 28



proyectos incompletos que solo llegan a la obra
gris, lo cual es mal visto, ya que finalmente le
ponen mas atencién a los acabados.

En el caso del colaborador del
Departamento de Acueducto considera que la
percepcion del usuario es mejor, ya que la
ciudadania conoce y se involucra en los proyectos
gue realizan, pero por interés de ellos. Indicé que
donde se genera la mala percepcion, es sobre
todo cuando el MOPT se involucra. El efecto final
es una baja percepcion en la calidad que es
facilmente alterable.

Adicionalmente, en el cuestionario
realizado en relacién con la entrevista se obtuvo la
siguiente respuesta de forma detallada respecto al
recurso humano, fisico y software:

e Unidad Técnica de Gestién Vial Municipal:
Un inspector vial, promocidn social, Excel,
Word y GIZ. Posee una plantilla de
observaciones y avance de obra en
inspecciones.

e Obrasy Servicios: Project, Excel, cono de
Abrams, distanciometro y odémetro. No
existe personal para gestionar proyectos,
solo dos ingenieros (contando al jefe de
departamento). No poseen plantillas de
inspeccion.

e Acueducto: tres ingenieros. Para
consultas y asesorias de expertos se
recurre a instituciones afines y contratistas
del gremio. En programas se utiliza
ArcGIS, Estar, WaterGems, MS Project y
Office. Equipos para radiodeteccion de
tuberias y detector de metales para
tuberias. Tienen plantillas como control de
calidad basico, submittal, ordenes de
cambio, avance de obray comunicaciones
con la poblacion.

Con estos resultados, se observa que no
todos tienen equipos propios para inspecciones.
Incluso en la entrevista indicé el departamento de
OS y UTGVM que no tienen claridad tampoco de
qué tipo de equipo ocupan o si lo necesitan en
realidad. Se tiene manejo de programas Office
como Word y Excel. Programas de ingenieria para
planos, planificacion o alguno especializado en su
area. También como indicaron en la entrevista, el
recurso humano si es mas limitado, por lo que se
evidencia que la cantidad de proyectos que deben

ejecutar no parecen ser consecuentes con el
recurso humano.

Por lo tanto se logr6 determinar que los
departamentos no gestionan la calidad de las
obras de construccibn de una forma mas
establecida y formal. Esto porque: en contraste
con la teoria se observé en la entrevista que no
tienen establecidos procesos de mejora continua,
existe afectacion en la planificacion de los
proyectos, no se realiza gestién de interesados
(excepto el Departamento de Acueducto), los
procesos de inspeccion son deficientes porque no
tienen plantillas ni son planificadas, no existe
comunicacion o colaboracidn entre departamentos
y existen problemas en el manejo de la
documentacion. En la seccion de analisis de
resultados se discute mas ampliamente el hallazgo
respecto al objetivo 1.

Referencias para
control de Calidad

Continuando con el objetivo especifico 1, es
necesario tener una nocién bésica de fuentes de
métricas de calidad a nivel técnico para las obras
gue ejecutan. Para esto se realizd una
investigaciéon apoyada en los comentarios de los
colaboradores y revision documental, para enlistar
normas nacionales o internacionales, asi como
leyes, cédigos, guias, manuales o estandares que
se podrian usar para establecer o referenciar
posibles métricas de calidad, para las
inspecciones 0 generacion de carteles. A
continuacion, se muestran las mas destacadas:

Nacionales:

e Ley de hidrantes.

e Ley de aguas: relacionado con la
intervencién o manejo de aguas en el pais.

e Ley forestal: relacionado con la proteccion
de los bosques.

e Ley de calidad de agua potable.

e Ley de patrimonio: relacionado con
aquellas estructuras consideradas
Patrimonio Historico cuyas condiciones en
el tema constructivo se ven mas
restringidas.
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e Ley 7600: relacionado con aspectos a
considerar en los disefios de obras de
construccion, para garantizar inclusividad
de la poblacién con discapacidad.

e Normativas AyA: relacionado con el
manejo de aguas.

e Normativas del cuerpo de bomberos de
Costa Rica: todo lo relacionado con la
proteccion de vida humana contra
incendios.

e Normas INTECO: normas de
estandarizacion de calidad de materiales.

e Reglamento de construcciones.

e Codigo Sismico de Costa Rica:
estandares de cumplimiento respecto a
disefio y construccién, para asegurar la
vida humana.

e Codigo eléctrico: lo relacionado con
instalaciones eléctricas de diversos tipos.

e Cadigo de cimentaciones: relacionado con
los tipos de cimentacién de inmobiliario o
infraestructura.

e Codigo de Instalaciones Hidraulicas y
Sanitarias en Edificaciones.

e Cddigo de taludes: relacionado con obras
de geotecnia como estabilizaciones.

e Manuales MOPT: relacionado con las
obras viales.

e CR2010: relacionado con las obras viales.

Internacionales:

e ACIl: normas, estandares o articulos
relacionados con el concreto.

e AISC: estandares para estructuras de
acero estructural como en edificaciones.

e NDS: normas respecto al disefio y
construccion en madera.

e ASTM: normas de estandarizacién de
materiales.

o AWWA: relacionado con tuberias de agua.

e NSF (60-61): efectos a la salud de los
materiales al contacto con el agua.

e UL: es un certificado que asegura lo que
indica los dispositivos como tuberias o
electrénico.

e AWS: normas respecto a las soldaduras.

e NEMA e IEC: estdndares para motores
eléctricos. NEMA es estadounidense y la
IEC es europea.

e AASHTO: referencia sobre todo para
temas relacionados con el area de la
geotecnia y vial.

e ASHRAE: se relaciona con la eficiencia
energética y el manejo de la calidad del
aire en el interior de los edificios. Muy
usual en los aires acondicionados.

e NFPA: todo Ilo relacionado con la
seguridad en instalaciones eléctricas
enfocado en la protecciéon de la vida
humana contra accidentes.

e OSHA: normas de seguridad laboral.

Interno:
e Estandares de control de personal
e Estandares de telemetria.

Por ultimo, se detallan otras referencias en
el aspecto ambiental. Estas pueden servir de
referencia para definir pardmetros ambientales a
lo interno o aplicarlas en su totalidad, para
contemplar la calidad desde una perspectiva
ambiental:

e ISO 14001.

e Certificacién Leed.

e Bandera Azul Ecolégica.

e Permisos ambientales SETENA.

e Construction Waste Management Plan.
e Norma RESET.

Estas fuentes de informacion son
importantes para definir aspectos relacionados
con métricas técnicas, que se deban cumplir para
asegurar un estandar que refleje seguridad o
durabilidad. Estas podran ser utilizadas en el
desarrollo de las herramientas del presente trabajo
o para referencia posterior de los colaboradores. A
continuacion, se muestran los resultados
obtenidos en el objetivo especifico 2.
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Buenas practicas
de gestion de
calidad

En este apartado se muestran los resultados
respecto al objetivo especifico 2 que es investigar
las mejores practicas de gestion de calidad
aplicables a obras de construccion. El desarrollo
de estos resultados se basa en documentacién y
entrevistas a profesionales del area construccion.
Se logré entrevistar a 4 profesionales de 4
empresas constructoras distintas en el pais. Se
mostraran las buenas précticas por tipo, donde se
mencionara a los distintos profesionales
consultados por medio de referencias, pero se
omitira el nombre de la empresa. También se
utilizé informacién documental. A continuacion, se
muestran los resultados obtenidos:

Mejora continua

La mejora continua permite garantizar un objetivo
gue es primordial en la gestion de calidad total que
es la prevencion. Conforme se van realizando
mejoras en los procesos, disminuye la necesidad
de consumir m4s recursos y se asegura la calidad
del producto. Ya no es un pensamiento de calidad
solo enfocado al final del proceso.

La mejora continua es un pensamiento
que se ve reflejado en normas como la ISO 9001,
Six Sigma, Lean Construction, ciclo de Deming,
entre otras. La mejora continua es una practica
ampliamente aceptada en cualquier organizacién
que busque mejorar y su forma de aplicarlo es
diversa, no tiene que ser a partir de un modelo muy
complejo sino también puede ser una propuesta
interna.

Corrales (2021), indicaba en la entrevista
qgue ellos si aplican la mejora continua. La
herramienta que utilizan son las reuniones
técnicas acompafadas de lecciones aprendidas.
Estas reuniones involucran a todo el equipo de
ingenieros de un proyecto y pretenden que todo
eso que se aprendi6 se diga y se registre.
Particularmente se realizan cada 15 dias. Todo
este banco de informacion les ha permitido reducir

costos, reducir desperdicios y aumentar
productividad.

Garcia (2021) indicaba que ellos también
lo realizan. No tienen una base o herramienta tan
establecida como las reuniones técnicas, pero si
se ayudan de las lecciones aprendidas y la
comunicacion entre los diferentes profesionales de
la empresa. La comunicacién constante les
permite que profesionales con mas experiencia
adviertan a otros los errores en los que podrian
incurrir.

Los dos entrevistados coinciden en que la
mejora continua permite reducir costos y disminuir
desperdicios. Esto en comparacion con la teoria
permite mejorar la calidad de los proyectos, ya que
mejora los procesos en la construcciéon. Pretende
ser un enfoque mas integral. También, es
importante destacar lo que indica Garcia (2021),
gue la mejora continua también es positiva para la
imagen de la organizacion. Esto genera respeto
hacia la organizacion.

En el caso de Bonilla (2021) indica que la
mejora continua se realiza semanalmente por
medio de lecciones aprendidas. Se expone los
temas de potenciales lecciones aprendidas las
cuales se debe hacer con una presentacion con
registro fotografico mostrando la situacién anterior
y posterior. Se debe exponer a todos los
comparfieros de ingenieria, para que conozcan el
suceso. Es importante que se muestre también la
solucién, por una eventual reincidencia en el
problema.

Gestion de Interesados

Toda obra de construccion tiene un impacto
importante en el entorno que puede ser alto o bajo,
positiva 0 negativa. Afecta el ambiente natural, la
sociedad, la economia, la politica o cualquier pilar
gue se involucre. Un aspecto importante es la
posibilidad de riesgos de oposiciéon que puedan
atrasar o dafiar la imagen de los proyectos de
construccion.

La gestion de interesados toma en cuenta
diferentes atributos que tiene cada actor del
proyecto. Los atributos pueden ser el interés,
poder, influencia o impacto. Ya sea la herramienta
gue se utilice para representar a los interesados,
debe ayudar al final como abordar la gestion con
los interesados, para disminuir los riesgos.

Como indica Barreda (2021), en la gestion
de los proyectos, los interesados requieren su
debida atencion. El indica que gran parte de los
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fracasos de los proyectos de construccion se
deben a problemas de comunicacion y conflictos
con personas. Herramientas como estas permiten
gestionar a los interesados y asi asegurar mayor
éxito en los proyectos.

Ahora bien, esto llevado a la practica es
distinto. Al entrevistar a Garcia (2021) indicaba
gue la gestion de interesados si es una practica
gue se realiza y ayuda mucho para involucrar a los
interesados. Pero se limitan a solo identificarlos y
a una matriz de poder interés. Al entrevistar a
Corrales (2021) que pertenece a otra empresa
constructora, indicé que también la realizan, pero
identificando los interesados y realizando una
matriz de poder interés. El indicaba que si bien en
la teoria como el PMBok® indicaba, daba mas
herramientas para la gestion de los interesados
estas no se ajustaban a la realidad de la
construccion.

Los dos muestran que es una buena
practica que aporta mucho en la comunicacion,
pero es suficiente con identificarlos y gestionarlos
con una matriz de poder-interés para no complicar
de méas un proyecto. En comparacion con lo
encontrado en el marco teérico, se observa que la
calidad se afecta por personas o grupos externos.

Asi, estd buena practica si es util para
gestionar la calidad. Ademas, se enfoca en lo mas
Gtil, para atraer a los interesados. Por el contrario
Bonilla (2021). Indicaba que no se aplica ese nivel
de gestién de interesados, sin embargo, si se
realizan unas practicas que buscan acerca a los
interesados por lo menos a nivel de comunicacion.
Toman en cuenta a quiénes debe tenerse
informados; y qué tipo de informacion deben
recibir.

Gestion de la documentacion

La gestién de la documentacién es una practica de
mucha importancia en cualquier disciplina. Si bien
empieza a predominar la documentacion digital
gue ha facilitado su control, todavia se maneja
documentacién de forma fisica y mas en la
construccion. Como indica Bargall6 (2010), la
gestion en los documentos se vuelve importante
para el éxito de un proyecto, ya que al hacer
inspecciones en obra normalmente es usada la
documentacion fisica. Esta puede ser extraviada y
afectar la calidad del proyecto por pérdida de
datos. Es un riesgo que debe mitigarse.

Esta gestion de documentacion se vuelve
compleja porque es necesario tener documentado

las inspecciones, las hojas de calidad, contratos,
facturas, etc. Es mucha documentacion por lo
tanto es importante tener clara y registrada su
ubicacién en caso de necesidad de consulta o
respaldo. También para ser procesada y facilitar
su interpretacion.

En este caso, Hernandez (2021) indicaba
gue esta parte es fundamental. Particularmente
aconseja el uso de documentacion digital
almacenada en la nube y de acceso facil a todos
los colaboradores. El acceso debe ser simple y
categorizado ya que si alguien se ausenta el
proyecto de construccion debe continuar.

Aconseja que la documentacion se
clasifique en carpetas categorizadas. También
gue cada vez que se obtenga informacién sea
respaldada con copia o subida a la nube. Todo
esto ayuda a mejorar la seguridad de obtener la
informacion y facilita el trabajo colaborativo. Si se
pierde informacién se pierde tiempo y recursos
gue terminan afectando la calidad.

Corrales (2021), indica que en la empresa
es una practica normalizada el uso de
documentacion digital. Ellos destacan sobre todo
el uso de la aplicacion Procore, software dedicado
exclusivamente a la construccion. Una
herramienta que permite subir todo tipo de
documentacién concerniente al proyecto que
facilita la comunicacion entre clientes vy
organizacién. Este es un software muy
especializado, pero él también indica que si lo
reduce a opciones mas genéricas destaca el uso
de la nube como Google Drive. A fin de cuentas lo
importante es el respaldo y facilidad de acceso a
la informacion.

A la hora de entrevistar a Bonilla (2021),
se observdé que la documentacion también la
maneja de forma compartida y con herramientas
digitales para facilitar los procesos. La profesional
también menciond la aplicacion Procore. Destaca
sobre todo que es un medio para centralizar toda
la informacion del proyecto, al acceso de todos los
involucrados y como todo suceso relevante se
pueden informar por medio de la aplicacion. No es
necesario la presencialidad estricta més alla de las
planificadas. Acd manejan toda la informacién
como planos, submitalls, planos de taller,
certificados, entre otros documentos.

A partir de los 3 profesionales
anteriormente mencionados, se observa como la
centralizacion de la documentacion y de facil
acceso permite asegurar la calidad en las obras de
construccion. Si bien menciona aplicaciones mas
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dedicadas a la construccién como Procore, esto se
puede realizar con aplicaciones mas genéricas
como la nube persiguiendo el mismo objetivo.

Gestion de cambios

Los cambios en los alcances de un proyecto son
constantes en la construcciéon. Si se toma en
cuenta que el alcance es una estructura que
relaciona tiempo, costo y calidad, cualquier cambio
gue se haga en uno afecta de forma positiva o
negativa al otro (Pampliega, 2016). Por eso es
necesario tener controlados esos cambios que
puedan afectar la calidad.

Cuando se controlan los cambios, se
logran anticipar bien los efectos que puedan
generar y gestionar los procesos de forma
eficiente, para evitar reprocesos por no conocer
los cambios realizados. Ademas, evitar efectos
negativos en el tiempo o costo que terminen
afectando la calidad en cuanto eficiencia y
eficacia. Esto por desperdicio en recursos.

Pampliega (2016) muestra algunas
practicas en esta gestion de los cambios. Primero
deja en claro que si bien se puede tener una lista
de requisitos los cambios siempre suceden, no se
puede tener el proyecto perfecto. Pero algo
importante que él menciona es que, si bien los
cambios suceden, se debe evitar la practica de la
Corrupcion del Alcance o Scope Creep. Porque al
final su efecto es pérdida de calidad. El propone
para evitar esta practica la planificacion,
priorizacién, control y seguimiento.

e Planificacién: aqui hace una planificacion
mucho més integral con los interesados
del proyecto. Propone una estructura mas
colaborativa en la que no solo se plasman
los requisitos, sino que se discute con los
interesados, se explica lo que se propone
y se verifica por medio de reuniones que
se comprenden. Particularmente propone
la herramienta del EDT o Estructura de
Desglose de Trabajo. Es basicamente la
linea base.

e Priorizacion: aca hace una mencion
importante: cada grupo pondra su peso
de influencia para definir los alcances que
considere correctos, pero no siempre
responderan a la realidad. Como buena
practica es importante dejar claro la
priorizacién, ojala apegada al impacto real

gue se tendrd en costos, alcance y tiempo.
Priorizar permite reducir cambios y se
realizan con una base de informacion,
para decidir si se acepta o no. Esto
porque, permite saber qué afecta
realmente al proyecto y qué aspectos son
relativamente despreciables.

e Control y sequimiento: como parte de todo
control, la EDT sera parte de la base con
la que se compararan los cambios que se
hagan y se acepten, pero lo mas
importante es documentar todos los
cambios. Ademas, no solo documentarlos,
sino darle seguimiento, qué pas6 con el
cambio y cudles fueron los efectos.

Gestidon de requisitos

Como bien se detallé en el marco tedrico, la
calidad esta cubierta por la necesidad de cumplir
requerimientos. La importancia de los requisitos es
gue definen entre otras cosas el disefio, propdésito
del proyecto, cronograma y presupuesto. Estos
aspectos basicos de un proyecto deben definirse
claramente porque si se construye algo que tal vez
cumpla la calidad esperada de la organizacion,
podria no garantizar la calidad esperada del
usuario. Es necesario dejar claro desde el principio
lo que se debe garantizar la particularidad de cada
proyecto.

Como indica Pérez (s.f.), el fin de
gestionar los requisitos, es lograr la aceptacion del
cliente. Esto se logra alcanzando las expectativas
de los interesados. Por eso se vuelve importante
gestionar los requisitos para lograr ese
aseguramiento de los requerimientos bésicos.
Claro est& que el producto final puede superar los
requisitos basicos del usuario.

Hernandez (2021) indica que esto es
fundamental para el éxito de un proyecto, pero que
es dificil gestionar los requisitos dependiendo del
cliente. La idea que presente el interesado no
siempre responde a la realidad. Es deber de cada
uno lograr comprender los requisitos vy
materializarlos. Esto se logra por medio de la
investigacion y buscando plantear opciones al
cliente. De esta forma al plantear escenarios se
logra sentar méas claridad en los requisitos del
proyecto. También sugiere tener listas de
requisitos minimos que puedan ser utilizados en
cualquier proyecto y sean fuente de apoyo para
plantear los requisitos. Esto ayuda, incluso, para
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brindarle perspectiva al cliente y asi centrar mas
los proyectos.

Entonces de esta forma se logra evitar
problemas en la concepcion del disefio del
proyecto y segundo, es fuente de informacién para
el control de calidad. Ademas, los costos de hacer
cambios 0 mitigar riesgos son menores en esta
etapa. Después del proceso de contratacién el
margen de accién se reduce y los costos se
elevan. La calidad se vera afectada.

Lecciones aprendidas

Elba (2015) define las lecciones aprendidas como
“conocimiento adquirido sobre un proceso o sobre
una o varias experiencias, a través de la reflexion
y el andlisis critico sobre los factores que pueden
haber afectado positiva 0 negativamente”. Al leer
esta definicibn queda claro que las lecciones
buscan generar esa experiencia que ayude a
mejorar los procesos que se usan para gestionar
la calidad.

En la construccibn es importante
documentar las lecciones aprendidas, porque son
fuente de informacién, para evitar cometer los
Mismos errores o para mejorar procesos. También
son fuente de informacién, para conocer que se
hizo correctamente. Para la gestién de calidad es
importante, ya que uno de los rasgos que se
persigue es la prevencién, para evitar los
reprocesos que son los causantes de desperdicios
econdmicos. La leccién aprendida es una fuente
de informacion primaria y ademas adaptada al
ambiente de la organizacion, por lo que hay mas
capacidad de comprender lo que sucedié.

De acuerdo con Hernadndez (2021), las
lecciones aprendidas son muy importantes en la
construccion; y que sean accesibles para todos los
profesionales de la organizacion. Ella indico que,
desde su perspectiva al nivel de una empresa, las
lecciones aprendidas le permiten conocer el riesgo
de cometer los mismos errores que causaron
afectacion en el costo, alcance o tiempo. Como
bien se ha detallado, cuando se afecta una de
estas aristas, la calidad se ve afectada.

Ella comentaba que algo necesario al
registrar lecciones aprendidas, indistintamente de
cdmo se registren, es realizarlo en periodos cortos
y constantes. Ojala tener una persona dedicada
exclusivamente. Esto porque, a una leccién
aprendida conforme pasa el tiempo se le
disminuye el impacto percibido, y se termina

perdiendo informacién mas apegada a la realidad
del suceso.

Las lecciones aprendidas no implican una
complejidad alta. Esto se puede hacer en
pequefias reuniones o incluso en un descanso. Lo
importante es hacer la pregunta: cuales fueron las
lecciones aprendidas de este periodo.
Particularmente las realizaba cada mes.

De acuerdo con lo  expuesto
anteriormente, la calidad si mejora con las
lecciones aprendidas. Esto implica experiencia
gue es documentada, de facil acceso para los
miembros de la organizacién y no implica
consumos considerables mas que sentarse a
pensar que ha sucedido y que no deberian hacer.
Esto impacta en la calidad interna y se refleja en la
calidad externa, como se detallé en el marco
tedrico.

Listas de
inspecciones

verificacion para

Esta es una de las buenas practicas mas
utilizadas, por su facilidad en los procesos de
inspeccion. Es basicamente una plantilla con
rubros establecidos a verificar segun las areas que
se vayan a revisar. Por ejemplo, los requisitos que
se revisaran en la calidad de los acabados
realizados. Si no se cumple con los requisitos, se
realiza la observacion, para ser solucionado en la
préxima inspeccion.

Las listas de verificacion pueden darse
durante la construccién o cercano al cierre de la
obra. Durante la construccién es importante
denotar que, al planificar las inspecciones, las
listas de verificacion podrian ser agrupadas por
tematicas a revisar. Por ejemplo, si se esti
trabajando obra gris se inspecciona en relacion
con la calidad de los materiales, integridad
estructural, planos, avance de obra, entre otros
aspectos. Acé lo que se busca es asegurar la
calidad en el proceso.

Proximo al cierre se realiza una lista de
verificacion llamada punchlist. Esta lista de
verificacion; en especifico, busca evaluar la obra
casi terminada para definir qué aspectos deben
ser reparados antes del cierre. Aqui se pueden
mezclar areas de la construcciébn que no estén
relacionadas, como lo es estructural o acabados.
Esta méas enfocado a la calidad del producto, pero
se tiene claro que, sin el aseguramiento de la
calidad en el proceso, las reparaciones por
ejemplo en esta etapa podrian ser mas caras.
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Es una técnica para verificar el estado de
la obra y poder garantizar la calidad que se espera.
Como indica Hernandez (2021), con las punchlist
se crea un acercamiento con el cliente para poder
visualizar en conjunto con él las inconformidades
gue se generan. Esto permite también claridad al
gue construye; estas inconformidades deben
solucionarse para asegurarle al cliente la calidad
esperada.

En el caso de Bonilla (2021), realizan un
esfuerzo mas profundo en cuanto a las punchlist.
El enfoque de ellos es dividirlo en dos niveles. El
primer nivel es el pre-punch el cual realizan a lo
interno antes de que el cliente venga a hacer sus
observaciones. En el pre-punch se tiene una
comunicacién mas agil por medio de grupos de
WhatsApp con los contratistas para agilizar las
reparaciones. El segundo nivel seria el punchlist
normal. Esto les ha permitido agilizar la entrega de
la edificacion y ademas mejorar la imagen ante el
cliente. Los resultados que han obtenido han sido
muy beneficiosos para la empresa.

Analisis causaraiz

Segun el PMI (2017, p. 292), el andlisis
causa raiz es “una técnica analitica utilizada para
determinar el motivo subyacente basico que causa
una variacion, un defecto o un riesgo”. Lo que
pretende esta técnica es ante un problema, poder
llegar a la causa profunda que lo genera y asi
poder solucionarlo. Si bien uno puede hacer la lista
de todos los problemas estos pueden ser solo
manifestaciones de una causa mas profunda. El
autor indica que, si se soluciona la causa raiz, el
problema no se repite.

Ahora bien, Corrales (2021) indica que es
una buena practica para la gestion de calidad en
obras de construccion. Indistintamente de la
herramienta permite encausar la busqueda del
problema y asi solucionarla mas prontamente. Al
entrevistarlo él indicaba que comprender el
andlisis de causa raiz es fundamental en la
construccion. Adicional a esto indic6 que en la
practica también es muy importante la divulgacion
de la causa raiz. De nada sirve obtener la causa
principal, sino es de conocimiento de todos a los
gue le compete.

Para el andlisis de causa raiz propone
herramientas como diagramas de Ishikawa o los 3
porqués. Estas herramientas al final lo que buscan
es encontrar esa causa principal. Estas se basan

en la experiencia con proyectos de construccion y
los resultados positivos que ha tenido.

Por dltimo, hay que destacar que su
importancia final es que facilita la solucién de un
problema y como todo problema solucionado, es
necesario divulgarlo y almacenarlo para consulta
de la organizacién o a quién corresponda.

Reuniones de inicio

Esta buena practica se observé en la
entrevista con Corrales (2021) en la que hace
mencion la etapa de pre-construccion. Es una
etapa de lectura del contrato, especificaciones,
aclaraciones o alcances. Posterior a esta etapa
realizan una reunion para indicar lo que se harg; y
escuchar a los interesados; para aclaraciones.
Particularmente llama la atencién esta reunion que
realizan ya que busca informar al interesado,
poder detectar errores en el plan y tomar accién
sobre esa solucién.

Es una practica que permite dejar claro los
alcances del proyecto y antes de entrar en la
construccion, observar algun error que se esté
cometiendo. También indica que permite detectar
con mas informacion a los interesados y poder
trazar la forma de abordaje con cada uno.

Este tipo de reuniones son una
oportunidad para aclaracibn de alcance,
requisitos, especificaciones e informar al
interesado. Esto impacta positivamente en la
calidad ya que aldn se esta realizando en una
etapa, e si se tuviera que efectuarse algin cambio
seria menos costoso.

Actualizacion profesional

Esta buena practica se observé al
entrevistar a Bonilla (2021). Ella indicaba que la
empresa estd pendiente de la actualizacion
profesional en cuanto a modelos, tecnologia de
materiales, técnicas de construccion o aquel tema
gue no se conozca del todo debido a necesidades
del cliente. Particularmente la empresa busca
realizar esas actualizaciones por medio de cursos
que imparten las universidades. También en el
caso de materiales se traen a los proveedores
para que den una charla informativa y en campo
para que demuestren su forma de uso. Esta
actualizacién también puede ser aplicada a los
maestros de obras o incluso operarios si les
corresponde utilizarlo.
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Esta practica les permite sobre todo evitar
reprocesos por el mal uso de nuevas tecnologias,
mejorar las técnicas con que se usa los materiales
de construccibn o actualizacién de nuevos
métodos de construccidon. Esto persigue sobre
todo el aseguramiento de la calidad el cual es uno
de los principales objetivos de la empresa.

Plan de calidad

Es una practica mas exigente y completa.
El plan de calidad puede involucrar todas las
buenas préacticas mencionadas o no. Lo que busca
un plan de calidad segin la norma ISO 9000
(2015) es especificar los procedimientos vy
recursos asociados a aplicar, cuando se deben
aplicar y quién debe aplicarlo a un objeto en
especifico. Esto llevado a la construccién serian
todas esas estrategias para llevar a cabo en
proyectos especificos para poder asegurar la
calidad. Involucra también los procesos que se
aplicarian para controlar la calidad y poder corregir
los errores que susciten.

Bonilla (2021) indicaba que el plan de
calidad engloba todo el ciclo del proyecto. Este
plan de calidad permite establecer todos los
criterios a seguir para poder asegurar las obras.
En cuanto a su experiencia, indica que este plan
de calidad involucra la revision del disefio, la
planificacién de las inspecciones, los planos de
taller detallados, los procesos para aceptar
materiales, etc. Todo aquello que vaya a involucrar
calidad se encuentra detallado y secuenciado para
la trazabilidad en el proyecto.

Indicaba que el plan de calidad tiene que
ser adaptable a cualquier tipo de proyecto, ya que
busca sobre todo establecer que aspectos
permiten asegurar esa calidad. Es una
herramienta que lleva mucha preparacién, pero
gue su implementacion genera resultados muy
positivos en la calidad del proyecto.

Visitas al proyecto con el cliente

Es una préactica muy particular observada en la
entrevista con Bonilla (2021). En un proyecto
particular sobre inmobiliario de la empresa, se
realizan caminatas semanales con el cliente, para
mostrar todo el avance que se lleve del proyecto.
En estas caminatas se va recibiendo informacion
de retroalimentacion del cliente y asi poder
adelantarse a evitar reprocesos. Esta informacion

gue obtienen la registran por medio de minutas las
cuales son la documentacion, para poder realizar
los cambios o mejoras sugeridas.

Esto les permite tener un acercamiento a
las expectativas del cliente y asi poder realizar
mejoras. De esta forma lo que se busca es el
aseguramiento de la calidad, lo cual les permite
mas éxito en sus proyectos. Aqui existe un
involucramiento mas personal y acertado con el
cliente.

Control de los materiales

Se observo en las entrevistas, que las
pruebas de calidad de los materiales son
constantes en diferentes etapas del proyecto. Esto
por medio de pruebas de laboratorio a través de
control cruzado. También como menciona Bonilla
(2021) se presenta acciones normales como los
submittals, certificados de calidad o fichas técnicas
de los materiales.

El fin de esto, como menciona Bonilla
(2021) es el aseguramiento de la calidad. Pero
acciones que también se realizan son
inspecciones en sitio, del material que llega. No
solo se limita a los documentos, sino que evalla
también lo que se les entrega antes de colocarlo
ya en la construccién. Estas practicas tienen como
fin el aseguramiento de la calidad. La forma en que
realice ese control y la intensidad con que se haga
variara con cada uno, pero lo que se observa es
un trabajo para asegurar la calidad dentro del
proceso.

Se observa cémo, una buena practica que
no se limite solo a documentacién, sino también a
inspeccion visual o a las mediciones que
correspondan. También a tener controles
cruzados de un tercero y la misma organizacion
para asi otorgar confiabilidad a la calidad de los
materiales. Estas acciones les han permitido evitar
reprocesos y como se ha redacto en el documento,
los reprocesos solo implican pérdida de calidad.
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Matriz de brecha

cualitativa

Para facilitar la seleccion de las buenas practicas
gue se aplicaran en la propuesta, se realizé una
matriz de brechas existentes en la Municipalidad
respecto a las buenas préacticas en gestiéon de

contraponerlo

esta forma se logré definir mas concretamente las
buenas préacticas de interés de implementar y
con

lo detectado en los

departamentos de la Municipalidad.
De esta forma se pretende empezar a
responder el objetivo especifico 3 que trata sobre

calidad. Se bas6 en la situacién actual de los
departamentos, el marco tebrico y las buenas
practicas recopiladas con las entrevistas a los
profesionales de las empresas constructoras. De

disefiar la metodologia de gestion de calidad en
funcion de las obras constructivas que realiza la
Municipalidad. A continuaciéon, se muestra los
resultados de la matriz de brechas:

Cuadro 2. MATRIZ DE BRECHAS DE BUENAS PRACTICAS EN CALIDAD

BUENA
PRACTICA

CONDICION ACTUAL

CONDICION DESEADA

BRECHA

Analisis causa
raiz

No se realiza del todo.

Practica que permite identificar las
causas principales en un problema
especifico que acontece dentro de
la organizacion y el efecto que
genera. Realizar este ejercicio
permite  dilucidar las causas
principales y al ser subsanadas, se
espera que el problema principal
sea solucionado.

Es marcada ya que del todo no se
realiza ni se tiene conocimiento de
esta practica. No se posee
herramientas ni procesos
relacionados a esta practica.

Control de | Se solicitan en el cartel, pero al | Claridad en los requerimientos de | Acd se solicitan las pruebas de
materiales inspeccionar no se tiene claridad | los ensayos de calidad de | calidad contractualmente, pero falta
de las métricas de calidad (OS y | materiales de construccion. | el control de los documentos
UTGVM). Se busca hacer control | Planificacion de dichas pruebasy un | generados tras esas pruebas de
cruzado, pero no siempre hay | control en la documentacion de las | calidad. Ademas de claridad de
presupuesto para contratar un | pruebas de calidad que son | requerimientos técnicos cuando
laboratorio. recibidas por peticibn a los | inspeccionan los materiales en sitio.
contratistas.

Gestion de | Solo el Departamento de | Tener claro los involucrados del | La diferencia es clara por lo menos
interesados Acueducto lo realiza por medio de | proyecto, asi como las acciones a | en dos de los departamentos. No
tablas generales y matrices de | tomar respecto a cada uno para asi | tienen  documentado  aquellos
comunicacion. Los otros | reducir riesgos de oposicion por | interesados que puedan afectar los
departamentos no lo realizan del | medio de un método de | proyectos, incluso los interesados
todo ni poseen plantillas. La | comunicacion establecida. Ademas, | internos que no cambian tan
informacion no es compartida | tener actualizado la informacién de | seguido. Ademas, aunque un
entre departamentos. los interesados. departamento tiene bien establecida
esta informacion, no es compartida,
aunque sean de la misma

Municipalidad.
Lecciones Solo el Departamento de | Documentar periédicamente los | No se realiza del todo. Un aspecto
aprendidas Acueducto lo realiza en procesos | errores que se cometen en tiempos | importante de la periodicidad de una
finales del proyecto. No son | menores a 1 mes. Compartir dicha | leccion aprendida es: poder
compartidas entre los | informacion entre los colaboradores | garantizar que no se pierda la
departamentos. para reducir errores recurrentes. Es | informacién del suceso y la

aconsejable tener un responsable
dedicado a esta labor. También
categorizar la leccion aprendida por
temas y tener respaldo documental
o fotografico de la leccion
aprendida.

intensidad con que se vivié. Si bien
el Departamento de Acueducto lo
realiza al final de los proyectos en
una plantila de cierre, no es
suficiente, ya que no es compartido
entre departamentos.

Fuente: elaboracion propia.
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Continuacién Cuadro 2. MATRIZ DE BRECHAS DE BUENAS PRACTICAS EN CALIDAD

BUENA

PRACTICA CONDICION ACTUAL

CONDICION DESEADA

BRECHA

Listas de | El
verificacion para
inspecciones

Departamento de Acueducto
posee una lista de inspeccion en el
tema de calidad en aspectos
basicos y generales. Los otros
departamentos calendarizan la
inspeccion, pero a veces no las
realizan o al hacerlas se dura
mucho sin llegar a registrar
informacién importante para el
control de la calidad por la falta de
plantillas.

Inspecciones planificadas con sus
listas de verificacion establecidas.
Ademas de un correcto registro de los
resultados generados para asegurar
la documentacion en la base de datos
o carpetas (ampos). Dar énfasis al
registro multimedia como fotografias y
videos como respaldo.

No poseen plantillas de verificacion,
no se planifican las visitas, se pierde
informacién y se pierde la capacidad
de asegurar la calidad en las obras.
Es necesario poder estandarizar y
formalizar esos procesos.

Mejora continua | No existen procesos establecidos
mas alla de lecciones aprendidas

en el caso del Departamento de

Tener métodos para generar acciones
de prevencién y mejoras en la
organizacion para optimizar el uso de

No es una practica establecida.
Ademas, no se tienen herramientas,
procesos o] metodologias

Acueducto. recursos en procesos establecidos a | establecidas. Se pierda la
lo interno de los departamentos | oportunidad de realizar esas mejoras
(calidad interna) y también la calidad | a lo interno y externo de los
percibida por los usuarios, en este | departamentos que impactan la
caso seria la poblacion (calidad | gestion de sus proyectos. La mejora
externa). Ademas, la capacidad de | continua no implica tener un modelo
realizar mejora continua debe ser un | muy sofisticado, ya que se puede
aspecto cultural dentro de la | realizar en aspectos basicos de los
organizacion, que se debe aplicar | proyectos con herramientas sencillas
siempre tanto fuera o dentro del | como las lecciones aprendidas.
proyecto de construccién.
Fuente: elaboracion propia.
Concretamente las partes donde se Seran principalmente programas del

trabajara, sera en temas relacionados con gestion
de interesados, ensayos de calidad sobre los
los procesos de
lecciones

materiales de construccion,
inspeccion, calidad en materiales,
aprendidas y procesos para realizar
continua como andlisis causa raiz y ciclo
Esto se decide a partir del analisis de

realizado, ya que se consideran las buenas
practicas mas apropiadas de implementar segun
los recursos detectados en los departamentos. Por
la mayoria de las herramientas se
hicieron en Excel recurso que poseen los tres
departamentos y aseguraron que utilizan con

ejemplo:

programas que
mejora
PDCA.
brecha

estandarizar la
departamentos.

frecuencia. herramientas.
Las acciones por implementar se
componen de procesos simples con sus

respectivas herramientas, para poder llevarlo a
cabo. Estas herramientas tienen que ser de facil
uso para los colaboradores y que permitan el

trabajo colaborativo. Mas adelante

metodologia se mostraran

en la

las acciones por

implementar para cerrar dicha brecha asi como el

responsable.
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software de Office Microsoft (Word, Excel y Power
Point) porque al entrevistarlos se detectd que son

conocen y utilizan

constantemente. Esto facilitard su adaptacion. Se
realiza la aclaracion de que se tomaron en cuenta
algunas plantillas del Departamento de Acueducto
como la de interesados, matriz de comunicacion o
la de inspeccion. Se realiz6 adaptaciones y
mejoras en caso de ser necesario, en miras de
documentacion

entre los

A continuacién, se detalla la propuesta de
la metodologia con sus respectivos procesos y
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Metodologia de
gestion de calidad

A continuacién, se muestran los resultados
obtenidos respecto al disefio de la propuesta de la
metodologia de gestion de calidad. Comprende en
detalle la estructura, los procesos y las
herramientas.

Requisitos bdsicos:
- Cartel.

- Cronograma.

- Alcance (EDT).

- RRHH.

contratacidn y disefio

Estructura de la metodologia

Como se observd en el marco teérico, una
metodologia lo que busca es agrupar los procesos
para que tenga una secuencia logica. Para esto,
se generd un diagrama con las partes, procesos y
herramientas de forma estructurada para facilitar
su interpretacién. Se muestra a continuacion la
propuesta de estructura de la metodologia:

Conceptualizacion,

Lecciones
aprendidas

Ensayos sobre los
materiales

Lista de especificaciones, tabla de
planificacion y registro de resultados

Plantilla de

registroy
tabla de
historial

—-lGestidn de interesados

Plantilla de registro, matriz de
comunicacion, plantilla de comunicacidn y
encuesta de satisfaccidn.

Mejora
continua

Ciclo PDCA

Plan de calidad

I

—-llnspecciones
Ejecucion

Listas de verificacion, tabla de
planificacion y registro histérico

Plantilla guia
de aplicacion

—-|Punchli5t
-+ Control de calidad

HLista de verificacion de inicio y posterior

Andlisis
Causa - Raiz

I

Plantilla de
diagrama
Ishikawa

Operacion y
mantenimiento

Simbologia

[:] Parte l:l Herramientas e

[ ] Proceso Fecuciénde . ,
plan

Direccidn de
relacién

Direccidén de
actualizacidn

Construccidn

Figura 9. Diagrama detallado de la estructura de la metodologia de gestion de calidad. Elaboracion propia realizada en Visio Microsoft.

Para comprender mejor la estructura se
procede a detallarla a profundidad. Esta
metodologia consta de dos partes principales que
son el plan de calidad, con su respectivo control, y
la mejora continua. Estos dos se representan con
los rectangulos azules. En el plan de calidad, se
encuentran 4 procesos que representan buenas
practicas en gestidn de calidad (rectangulos rojos)
con sus respectivas herramientas (rectangulos
amarillos). Este blogue en conjunto se aplica en la
etapa de construccion por medio de la fiscalizacion
que realizan los departamentos en la obra publica.

Al lado derecho se encuentra el bloque de
mejora continua que contiene 3 procesos. Este

bloque contempla también las otras etapas del
ciclo del proyecto como se observa en las lineas
verdes. Esto porque la mejora continua se puede
aplicar en cualquier etapa del ciclo del proyecto.

Las lecciones aprendidas buscan atender
la calidad interna de los departamentos. El ciclo
PDCA pretende atender una pérdida de calidad en
particular en el proyecto en el cual existe una
necesidad de mejorarlo. El analisis causa raiz
puede abarcar tanto calidad externa como interna
y busca dilucidar las causas principales de un
problema.
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La razén de agruparlo de esta forma es
para dejar claro los procesos que solo implican la
etapa de construccion y los procesos que son
estrictamente mejora continua, que son aplicables
en todo el ciclo de vida del proyecto de
construccion. Consecuentemente con la teoria,
aqui se logra agrupar los procesos y darle una
estructura légica.

Para facilitar la interpretacion del diagrama
anterior, se muestra a continuacién un desglose de
las buenas précticas en las etapas del ciclo tipico
del proyecto que serian aplicadas:

Elaboracién Concurso y Procesos Operacion y
o Conceptualizacion . del cartel licitacion Construccidn de cierre mantenimiento
-Lecciones -Lecciones -Lecdiones -lecdiones -Lecdones -Lecciones
aprendidas. aprendidas. aprendidas. aprendidas. aprendidas. aprendidas.
-Ciclo POCA. -Ciclo PDCA. -Ciclo PDCA. -Ciclo PDCA. -Ciclo PDCA. -Cicla PDCA.
-Anlisis causz -Andlisis causa -&ndlisis causz -Andlisis causz -&nalizis causa -Analisis causa
raiz. raiz. raiz. raiz. raiz. raiz.
-Plan de -Inspecriones. -Festion de
calidad. -Gestion de interezados.
interezzados -Punchlist.
-Enz=yo sobre
loz materiales.

Figura 10. Desglose se las buenas practicas por etapa en una linea temporal del proyecto tipico de obra publica. Elaboracién propia
realizada en Visio Microsoft.

A partir del resultado obtenido del cuadro
2 se logra determinar las brechas existentes en los
departamentos respecto a las buenas préacticas de
interés. Acé se descartd algunas buenas practicas
como la gestion de requisitos, gestién de alcance,
gestién de la documentacion, reuniones de inicio,
actualizacién profesional, entre otras. La razén,
principalmente, es porque es necesario investigar
mas sobre los procesos que realizan los
departamentos en esos temas, ya que no se
obtuvo la suficiente informacién para intervenir.
Estos se pueden desarrollar de forma mas
completa por aparte.

Ahora, para detallar mejor cada proceso
seleccionado a aplicar se muestran a continuacion
sus caracteristicas principales y sus herramientas
respectivas:

Ensayos sobre los materiales

La propuesta para este proceso es una tabla de
Excel para realizar una planificaciéon y control de
las pruebas de calidad que son necesarias que el
contratista realice y cuyos resultados sean
recibidos, asi como aquellas que Ilos
departamentos deban hacer. Dado que es algo
que se solicita contractualmente, pero no se da un
debido control. Esto permite aplicar
aseguramiento de calidad de los materiales de
construccion de la obra, ya que se da un
seguimiento de su estado. Cualquier desviacién
implica una toma de decisiones. A continuacion, se
muestra la tabla programada de Excel:

Fecha Fec-ha d= Lugar Forma de prueba Responsables Métrica de calidad Tipo de muestra Documento de respaldo Especificaciones y equipg
programada | realizacion | - - - - - S =

9/9/2021
9/9/2020
9/9/2021
9/9/2021
9/9/2021
9/9/2021

RESULTADO

| e g e

SI INSATISFACTORIO
ATRASADO
ESPERANDO RESULTADO si
REALIZADO sf SATISFACTORIO
ATIEMPO

NO

Figura 11. Tabla programada de planificacion y control de ensayos sobre los materiales. Elaboracién propia realizada en Excel
Microsoft.
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Si se observa la figura 11, en la propuesta de tabla
programada de Excel se ofrecen detalles
temporales que son la fecha programada y fecha
de realizacién. Informacién general como el lugar
de la prueba, la forma de la prueba en referencia
a si fue el contratista, administracién o externo. Se
indica el objetivo de la prueba, responsables de la
prueba, tipo de muestra en relacién con el material
y sitio, documentos de respaldo iniciales,
especificaciones técnicas y equipo. Esto se deja
abierto a cualquier tipo de proyecto que realicen
los departamentos.

En la seccién de resultados de la pruebay
para facilitar el control, se colocdé una columna
programada que se puede observar en la figura 11
gue muestra el estado de la prueba, en funcién de
la fecha programada, si se realizé la prueba y si es
el resultado esperado. A continuacion, se muestra
la propuesta de tabla programada:

Por medio de las frases y formato de
colores programados, se puede visualizar
facilmente en Excel el estado de los ensayos de
calidad sobre los materiales en la columna de
condicion que se hayan planificado o se estén
ejecutando. Asi se logra interpretar mejor la
condiciéon para realizar un debido control. Por
ejemplo, al observar la opcion de color naranja,
indicaria al colaborador encargado que la prueba
de calidad del material se realizd, pero los
resultados no son conformes, a lo que espera la
administracion tanto en cumplimiento de valores
técnicos como procedimiento. Esto indica la
necesidad de revisar en detalle donde se genero
el problema y realizar una toma de decisiones
respecto a si es necesario realizar mas pruebas de
calidad. Ademés, se evalla si se requerira un
tercer encargado para fiscalizar dichas pruebas.

A partir de la propuesta de tabla
programada, se otorga una herramienta para
planificar y controlar los resultados que se estén
generando. Con esto se busca que los ensayos
sobre los materiales no se restrinjan solamente a
pedir las pruebas en el cartel, si no llevar méas
ordenado esos resultados y resumirlos de forma
mas ejecutiva en esta tabla de control. Se podra
ver en detalle como se usa la herramienta y sus
detalles en el apéndice 5.

Gestion de interesados

Este proceso se conforma de 3 partes importantes.
Una tabla general donde se registra la informacion
basica, condicion del interesado y estrategia de
abordaje. En la condicion del interesado | se busca
saber su condicién actual y deseada en relacion
con su posicion respecto al proyecto. Esto se
clasifica en: desconoce, opositor, neutral, apoya o
lider. Con la informacién anterior se pretende
definir en qué posicion se desea que se
encuentren los interesados.

Claro estd que la posicion deseada no

siempre se logrard. Se da la opcién de mantener
un interesado en una misma clasificacion de actual
y deseada. También si la condicion deseada no se
alcanza, al menos se podra definir estrategias para
anticipar las inconformidades del interesado en
caso de que esté en una posicion de opositor y
este no desee 0 no requiera cambiar.
La segunda parte son las matrices de poder-
interés y poder-influencia. Con estas matrices se
pretende mostrar de forma grafica qué tipo de
abordaje es necesario para mitigar riesgos. La
tercera parte es una matriz de comunicacién con
los interesados.

En esta ultima matriz se define el tipo de
informacion requerido, forma de comunicacion y
frecuencia de comunicacién. Para complementar
esta matriz de comunicacion, se consideraron dos
plantilas mas, que son de comunicacién del
estado de la obra basados en las plantillas del
Departamento de Acueducto y una propuesta de
encuesta de satisfaccion. Las dos dirigidas a la
poblacién.

La importancia o razon de aplicacion de
este proceso, es sobre todo porque no tener
detectado a los interesados podria afectar los
proyectos, sino fueron previstos en su nivel de
impacto. Para los departamentos de la
Municipalidad, es oportuno documentar los
interesados y ser actualizados entre cada
proyecto, sobre todo la poblacién. Ademas, es
pertinente, darle importancia a la comunicacion
gue se definira para abordar a los interesados.

El disefio de la propuesta de las
herramientas se basé principalmente en la
referencia de PMBok® (2017), plantilla de matriz
de interesados de Alan (2017) y la matriz de
comunicacion del Departamento de Acueducto. La
herramienta que se disefid buscé simplificar la
informacion y facilitar su registro, para contemplar
las posibles afectaciones que se pueden generar
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en la calidad interna o externa de los procesos de
construccion, debido a la intervencion de los
interesados.

Del apéndice 2.2. al 2.6. se pueden
observar las herramientas de interesados y matriz
de comunicacion, de forma completa, que se
adaptaron de las plantilas que utliza el

Interesados m Definiciones:

REGISTRO DE LOS INTERESADOS

GENERALIDADES

|__nombre B3l Tipo B2 =

Necesidad

OTORGARLEVOZ
PERO NO VOTO

INVOLUCRAR EN EL
PROYECTO

PODER
PODER

INFORMAR DE
FORMA GENERAL

001 2 3 45 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Poder: Nivel de autoridad.
Influencia: Afecta los objetivas de la organizacién asi como la gestién de los proyectos. Alto 115-20]
Interés: Parcticipacion activa en el proceso de la organizacién y los proyectos de construccidn 15-15]

NIVEL
B PoderBl interés B8l influencia B3

20
1

18
n
16

14
13

0

MANTENERLO SOLO
IDENTIFICADO

Departamento de Acueducto. Ademas, la
propuesta de encuesta de satisfaccion para las
obras de construccion. En el apéndice 5 se detalla
cébmo se usa la herramienta. Se muestra a
continuacion un extracto de la herramienta de
registro de interesados y matriz:

Nivel Valor

Bajo [0-5]

A: Actual D: Deseado Ambos: A,D

MATRIZ PODER - INFLUENCIA

INVOLUCRARLO EN
LA GOBERNANZA

OBSERVAR SU
COMPORTAMIENTO

a s

7 R 9 0 1 17 13 14 15 18 17 1R 19 00

Figura 12. Registro de interesados. Elaboracion propia realizada en Excel Microsoft basado en una adaptacion de herramienta de
interesados Alan (2020).

Inspecciones

En el caso de las inspecciones, se propone que
este proceso comprenda la planificacion de las
inspecciones, la confeccion de las plantillas de
inspeccion y el registro de la informacion
importante de cada inspeccién. Con esto se busca
cerrar la brecha detectada respecto a Ila
planificacién de las inspecciones, que visualicen si
se estan realizando y los resultados importantes
gue se generan de forma resumida. Esto permite
generar aseguramiento de calidad en las obras de
construccion ya que se dara seguimiento en sitio,
gue se esté cumpliendo los requerimientos
técnicos que se solicitan contractualmente. Lo mas

Facha Fecha de . o
Tipo Responsable Obijetivo
programada [ig resultado |4 hd - - - - -

9/9/2021
9/9/2021
9/9/2021
9/9/2020

RESULTADO

Requiere nueva
I Aprobado (X) .
M| revision (X) 4
X
X

importante es que se estard documentando los
resultados que se estan generando que es insumo
para toma de decisiones.

La planificacién se hace por medio de una
tabla que contiene la fecha programada, fecha
ejecutada, hora, lugar, tipo de inspeccion,
responsable y objetivo. Esta informacién basica
define la fecha para la inspeccién, y qué se
revisara. Para llevar el control y de forma similar a
la herramienta del proceso de control de
materiales, se muestra una columna programada
que visualiza facilmente la condicion de Ia
inspeccioén.

Se muestran a continuacion los resultados
de verificar la condicién de la inspeccién:

REALIZADO

ATIEMPO
ATRASADO

] Posumento de rEferen‘:ia

Figura 13. Condiciones de la planificacion de las inspecciones. Elaboracién propia realizada en Excel Microsoft.
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La otra parte son las plantilas de
inspeccidn, la propuesta es una adaptacion de la
gue utilizan en el Departamento de Acueducto.
Estas plantillas estan disefiadas para contemplar
informacion importante basica como el proyecto,
hora de inicio, hora final, temperatura, lugar y
motivo por el cual se realiza la inspeccion.
Ademas, la descripcion de los temas a
inspeccionar, asi como su opcion para revisar si se
cumplié o no. Con esto se espera generar un
puntaje en funcion de los aciertos logrados. Esto
permite tener una idea de los resultados que se
estdn obteniendo de las inspecciones y la
satisfaccion del cumplimiento que esperan los
inspectores. Se contempla el registro del avance
del proyecto y la firma de los involucrados que
correspondan. Esto para dejar documentado las
inspecciones. Ademas, para complementar las

(S

)

HOJA DE CONTROL DE CALIDAD Fecha Registro

plantillas, existe un cuadro para el registro
resumido de las inspecciones, para facilitar su
lectura en una tabla histérica. Adicional a esto, una
tabla de requerimientos técnicos de diversos
temas relacionados con la construccion, la cual |
puede ser ampliada y actualizada. Esta tabla
contempla anotar la referencia de cada
especificacion de importancia, ya que, si se
necesita una lectura mas detallada, se pueda
realizar con la referencia respectiva. Se pueden
observar; en detalle, las plantilas de las
inspecciones, registro de datos y requerimientos
en los apéndices del 2.7 al 2.9. En el apéndice 5
se observa en detalle el funcionamiento de las
herramientas y sus limitaciones. A continuacion,
se muestra un ejemplo de la plantilla de
inspeccion:

Codigo del proyecto

r Nombre del proyecto
-

SANTO
DOMINGO

N° Visita

DATOS GENERALES

Fecha de visita:

Lugar:

Hora inicial:

Temperatura (°C):

Hora final:

Motivo:

Registro de avances:

[costo (%) | [Alcance (%) |

[Tiempo (%) | [Fisico (%) | |

LISTA DESCRIPCION

RUBROS

Si (X) No (X) NA (X) OBSERVACIONES

12

CONTADOR

10 2

NOTA

83.33%

Figura 14. Plantilla para inspecciones. Elaboracién propia realizada en Excel Microsoft.

Punchlist

Es una buena practica, muy util para los procesos
finales del proyecto de construccién. Esto permite
asegurar la calidad en el producto entendido este
como la construccion final. Es importante realizar
estas visitas finales y documentarlo para tener
claridad en los fallos detectados, asignar

responsabilidades y poder recibir el proyecto sin
conformidades. Esto ayuda a acelerar los
procesos de cierre.

El proceso de punchlist se divide en dos
partes. La primera parte contempla las primeras
visitas cercanas al cierre del proyecto, para
detectar inconformidades y registrarlo. En la
plantilla se contempl6 aspectos detectados en las
buenas practicas como lo es indicar la localizacion
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del dafio y la indicaciobn de las pruebas
documentales. Ademas, se propone que en cada
inconformidad se clasifique el dafio en 4 niveles.
Estos indican dafios cosméticos, funcionalidad,
dafios que afectaran la vida util y aquellos dafios
estructurales evidentes. Esto es para dar
importancia de revisibn a las inconformidades
detectadas. Ademas, permite detectar errores de
forma historica.

La segunda plantilla es para las siguientes
visitas que correspondan. Esta segunda se basa
en lo detectado en la primera visita para definir las

PRIMERA VISITA PARA PUNCHLIST

inconformidades. De esta forma se genera la
descripcion y solo se revisa si se cumplié o no. Al
final se indica si es rechazado o aceptado. Si fuera
rechazado, se definiria una posible re-inspeccion
0 acuerdo entre las partes.

Estas plantillas se pueden apreciar en los
apéndices 2.10. y 2.12. Ademas, en el apéndice 5
se explica en detalle su forma de uso. Se muestra
a continuacion la primer plantilla que se utilizaria
en la primera visita en los procesos de cierre:

Fecha Registro

ala
‘;ﬂ Nombre del proyecto Codigo del proyecto
-
SANTO
DOMINGO
DATOS GENERALES
Fecha de visita: Lugar:
Hora: Unidad ejecutora:
Inspector: Fecha proxima inspeccion:
LISTA DESCRIPCION NIVEL DE DANO UBICACION TIPO PRUEBA DOCUMENTAL
Leve
1 Moderado
Grave
Muy grave
Leve
Moderado
Grave
Muy grave
Leve
10 Moderado
Grave
Muy grave
ROL NOMBRE COMPLETO CED FIRMA
REC o DO
Inspector
cc./

Figura 15. Primera plantilla para punchlist. Elaboracion propia realizada en Excel Microsoft.

Lecciones aprendidas

Esta buena practica, es una opciéon de mejora
continua que se detecto en las entrevistas con los
profesionales de las constructoras. Esta
documentacion es muy valiosa para las
organizaciones. Debido a esto, se propone para
cerrar dicha brecha una plantilla para documentar
las lecciones aprendidas de forma periddica con
una estructura definida y que se pueda categorizar

por areas; que se dio la leccion aprendida y el tipo
de leccion aprendida. Esta dltima es una buena
practica observada en la plantila del
Departamento de Acueducto por lo que se adapto
ese tipo de clasificacion. Se puede observar en la
figura 16.

Especificamente en la leccion aprendida
se registra la descripcion de la leccion aprendida.
Luego se detalla el efecto negativo que se genero
en caso de ser una leccién aprendida que se deba
evitar o mejorar. En caso de que sea una leccion
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aprendida positiva se deben detallar los beneficios
generados por aplicar la buena practica. Por
Gltimo, se indica la solucion a la que se llego, si es
una mala practica o como mantener la leccion
aprendida, si es positiva para la organizacion.
Ademas, la plantilla indica documentacion como
fotos o videos, que ayuden a evidenciar la leccion
aprendida.

Es importante que estas lecciones
aprendidas sean compartidas entre los
colaboradores en la medida de lo posible y ojala
sean expuestas por medio de reuniones. La
ventaja, es que, por proyecto se tendra solo un
archivo con una tabla histérica de las lecciones
aprendidas generadas. Esta tabla permite hacer
filtros para facilitar la busqueda de las lecciones
aprendidas si corresponde. Ademas, facilitara la
basqueda ante la necesidad de generar informes.

Lo mas importante en aplicar esta buena
practica, que como organizacion detecten los
fallos generados o las buenas practicas
realizadas, para que sean compartidos entre todos
los involucrados del proyecto y sea una
oportunidad de aprendizaje. Esto permite que
cada colaborador anticipe errores y si volvieran a
ocurrir, tienen informacién para saber como se
solucionoé y resolverlo oportunamente. En caso de

Lecciones Aprendidas

HOJA DE REGISTRO DE LECCIONES APRENDIDAS Fecha Registro |

DATOS GENERALES

[Departamento

Participantes

TIPO DE LECCION APRENDIDA (X)

SE DEBE SEGUIR APLICANDO

SE DEBE EVITAR

gue sea positivo, como mantener la leccion
aprendida.

En el caso de los tipos de areas, se
clasific6 en el area social, econdémica,
administrativa, ambiental, constructiva u otra. Por
ser obra publica y tener la posicidn de fiscalizador,
se le dard un enfoque mas abierto que no solo se
restrinja a temas de la construcciéon. Por ejemplo,
si al realizar un proyecto detectaron que se genero
un fallo que implicaba un dafio ambiental por la
construccion, la leccién aprendida permitird esa
retroalimentacion respecto a los requisitos de los
carteles. Entonces, en un proximo proyecto se
tendra en consideracion que aspectos pueden
afectar el ambiente; y que sean considerados por
los oferentes. Se realiza un ajuste anterior al
proceso de contratacién y se mitiga un posible
error futuro relacionado con el ambiente, ya que
esto podria impactar la calidad externa percibida
por la poblacion debido a interpretaciones bajo las
cuales no se tiene control.

En el apéndice 2.13 se puede observar las
plantilla completa, asi como la tabla histérica. En
el apéndice 5, se muestra en detalle como se usa
la herramienta de lecciones aprendidas. A
continuacion, se muestra un extracto de la plantilla
de las lecciones aprendidas:

AREA DE LECCION APRENDIDA (X}

Social

Econémico

Ambiental

Administrativo

Constructivo

Otro:

Otro

INFORMACION GENERAL DE LECCIONES APRENDIDAS

Descripcion de la
leccion aprendida

Efectos negativos o
beneficios generados

Solucién a la que se
llegd o forma de
mantener la buena
practica

Figura 16. Plantilla de lecciones aprendidas. Elaboracién propia realizada en Excel Microsoft.
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Ciclo PDCA

Las plantillas que se mostrardn a continuacion
estan enfocadas en realizar mejora continua por
medio de modelos o herramientas bésicas. El ciclo
PDCA es un modelo estructurado que permite
realizar una mejora concreta por medio de 4 pasos
gue son Plan (planear), Do (hacer), Check
(verificar) y Act (actuar).

Se espera con esto que a partir de una
leccion aprendida o un analisis causa-raiz, si se
necesita hacer una mejora en un proceso del
departamento relacionado con los proyectos de
construccion o de las gestiones de departamento,
se dé una opcién estructurada para guiar la
solucion. Esta plantilla se basa en planificar los
objetivos que se quieren lograr, realizar pruebas
piloto antes de aplicarlos de forma general en el
departamento y verificar si los resultados son los
esperados. En este punto se mide si es viable
aplicarlos, si se deben mejorar o si se desecha la
idea. Dependiendo de lo que se analiza a lo
interno, asi se decide si se aplican de forma
general.

Lo que se espera al aplicar un ciclo de
PDCA es generar una mejora en la cual la

HOJA PARA CICLO PDCA

situacion anterior tendia a consumir mas recursos
0 generar mas problemas en el departamento. Con
esta estructura béasica, se logra generar ese
cambio y quedar en una mejor posicién para los
departamentos. Asi se lograr aplicar calidad a lo
interno de la organizacion.

La fase 1 de la plantilla, es indicar los
datos generales de la mejora que se quiere
realizar, indicar el objetivo que se espera cumplir;
y los medios para realizarlo, igualmente aspectos
temporales. Los objetivos siguen la estructura
SMART, la cual define que deben ser especificos,
medibles, alcanzables, relevantes y temporales
los cuales se detallaron en el marco teérico.

En la fase 2 y 3, se llevara el registro de
los resultados y el control que se va generando
durante el tiempo definido de aplicacion de la
mejora. Se realiza el andlisis y la recomendacion
sobre si la aplicacién debe generalizarse En la
fase 4 se realiza la aplicaciéon de la mejora de
forma general si fuera necesario, en caso de que
no solo se indique y documente la razén de
rechazo.

La plantilla del ciclo PDCA se puede
observar de forma completa en el apéndice 2.14.
y su forma de uso en el apéndice 5. A continuacion
se muestra un extracto de esta plantilla:

Fecha Registro \

A

Departamento:

g DATOS GENERALES

Descripcion:

SANTO

pomingo [Invelucrados:

ETAPA 1: PLAN (P)

ESTRUCUTRA DE OBJETIVO DE LA MEJORA (SMART)

S:
M:
A
R
T

Objetivo:

DATOS INICIALES

Recursos:

[

p
iDonde se aplicara?

Medio de
documentacion:

Frecuencia de Fecha inicio

revision: estimada:

Fecha final
estimada:

Tipo de
mejora:

ID DESCRIPCION

ETAPA 2: DO (D) Y ETAPA 3: CHECK (C)

RESULTADO

O

CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES AVANCE (%)

1

SATISFACTORIO 20.00%

2

INSATISFACTORIO

Figura 17. Plantilla de ciclo PDCA para mejora continua. Elaboracion propia realizada en Excel Microsoft.
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Analisis Causa-Raiz

Esta practica busca detectar las causas
principales de un problema. Al realizar esto se
logra optimizar los procesos de mejora, porque se
realiza en temas especificos detectados por la
administracion. Para esto se propone una plantilla
de causa efecto o Ishikawa donde se indica
informacion general, las areas por analizar y sus
causas. Por ultimo, se indica el efecto principal. La
plantila se encuentra en el apéndice 2.15 se
muestra un ejemplo de la plantilla:

TEMA: (...)

(Causa g analizar) (Causa g andlizar)

(Causa g analizar)

Efecto:
(Causa a anclizar) (Causa g analizar) (Causa g analizar)
ala
METODOLOGIA DE GESTION DE CALIDAD — MUNICIPALIDAD DE SANTO DOMINGO DE HEREDIA SANTO
DIAGRAMA ISHIKAWA DOMINGO

Figura 18. Plantilla del diagrama de Ishikawa para mejora continua. Elaboracion propia realizada en Power Point Microsoft

Anteriormente se detall6 cada buena
practica que se pretende aplicar con sus
respectivas herramientas. Estas buscan cerrar la
brecha en malas practicas dentro de los
departamentos por medio de una estructuracién
definida. Estas plantillas contemplan la calidad
interna y externa de los proyectos de construccion
por lo que se dan oportunidades a los
departamentos para que realicen la gestion de

calidad en las obras. En la seccién de andlisis de
resultados se analiza en detalle el disefio de la
metodologia y sus herramientas. A continuacion,
se detallara la estrategia que se realizé para
asegurar su uso correcto.
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Estrategia de
Implementacion

En este apartado, se presentan los resultados del

objetivo especifico 4 que es asegurar el uso
correcto de la metodologia por el personal de
ingenieria de la Municipalidad. Se realiza la
salvedad que por restricciones sanitarias por
Covid-19 'y gestiones de obligaciones
administrativas por parte de los colaboradores de
la Municipalidad, el tiempo de implementacién se
limité a dos semanas.

Debido a lo anterior, para el
aseguramiento se aplic6 una estrategia de
capacitacion del uso de la Metodologia de gestidn
de calidad, los procesos y herramientas. También
se elaboraron dos documentos guia. El primero
trata sobre las bases conceptuales y descripcion
detallada de la propuesta de la metodologia. El
segundo documento es una guia para el uso de las
herramientas elaboradas. Ademas, se realizé un
cuestionario para asegurar la comprension y
aceptacion de la metodologia con sus procesos y
herramientas.

Por otro lado, se pretendia realizar
ejercicios basicos del uso de estas herramientas
en proyectos de construccion o gestion interna del
departamento. Si bien, se coordiné con los
departamentos de Acueducto y UTGVM, estos no
lo realizaron por gestiones administrativas dentro
de la Municipalidad, debido a la realizacion del
presupuesto municipal.

A continuacién, se detalla cada estrategia
aplicada para asegurar el uso correcto:

Capacitacion

Por medio de un acuerdo, se realizdé una reunion
con los colaboradores de los 3 departamentos el
viernes 30 de julio en la mafiana. Se les expuso el
diagrama que muestra la estructura de la
metodologia de gestién de calidad De esta forma
se les explicé la funcion de cada proceso y en qué
etapas del proyecto de construccion se aplicarian.
Se hizo hincapié en que el plan de calidad se debe
realizar antes de empezar un proyecto para asi
tener claro lo que se aplicara en relacion con la

calidad. Ademés, se les mostrd ambos
documentos guia elaborados y su forma de
aplicacion.

Después se les explic6 el uso de las
herramientas. Conforme se les iba ensefiando, se
realizaron varios ajustes por sugerencia de los
colaboradores. Lo importante de realizar estos
ajustes es que las herramientas deben ser lo
suficientemente generales, para aplicarse en 3
departamentos distintos 'y que permitan
estandarizar las plantillas que se usan.

Una mejora que se realizo fue unificar las
herramientas en un solo archivo Excel, para que
ellos pudieran tener la informacion concentrada en
un solo documento por sugerencia de los
colaboradores. Para facilitar el uso del archivo, se
le disefié un mend de navegacion con el cual se
pueden mover por el documento sin necesidad de
recurrir a buscar las pestafias. A continuacion se
muestra el mend y su jerarquia de acceso a las
pestafias:

METODOLOGIA PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS OBRAS CONSTRUCTIVAS DE SANTO DOMINGO DE HEREDIA 48



Municipalidad de Santo Domingo de Heredia

Departamento: inresar paTOs .,9‘

Proyecto: incresar paTOS [

Numero de contratacion: inresar batos <0
DOMINGO

Orden de COMPra. INGRESAR DATOS

Menu

Ensayo sobre los
materiales

Punchlist

Interesados Inspecciones

Ciclo PDCA

aprendidas

Figura 19. Menu de navegacion del archivo de gestion de calidad. Elaboracion propia realizada en Excel Microsoft.

Ensayos sobre
los materiales

Interesados

Inspecciones

Punchlist

Lecciones
aprendidas

Ciclo PDCA

1. Ensayos sobre los materiales

2. Interesados ——— 2.1 Matriz de comunicacién

3. Plan inspecciones =——————— 3.1 Registro inspecciones 3.2 Historial inspecciones
4, Punchlist (1 visita) ———— 4.1 Punchlist

5. Registro Lecciones A ——————— 5.1 Historial Lecciones A

6. Ciclo Mejora PDCA

Figura 20. Jerarquia de pestafias de herramienta de gestion de calidad. Elaboracion propia realizada en Miré®.

En la figura 19, se muestra otro de los Por dltimo, se muestra un recorte de la
aportes de los colaboradores de la Municipalidad. videollamada en la que estuvieron presente los 3
Esto es indicar en la primera pantalla 'y en la parte colaboradores:

superior, el departamento, proyecto, nUmero de
contratacion y orden de compra. Ellos indicaron
gue son opciones de identificacibn para los
proyectos que muestran cuando iniciard un
proyecto lo cual se consideré Uutil colocar, para la
facilidad de los colaboradores.
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[®] Estas presentando tu pantalla a los demas

Para evitar la duplicacién, no compartas toda la pantalla o la ventana del
navegador. Mejor comparte solamente una pestafia o una ventana
diferente.

08:33 | Reunién OS, UTGVM y Acueducto

O M N A K
Figura 21. Videollamada con los colaboradores durante la capacitacién. Elaboracién propia obtenido de Google Meets ®.

g @ w

Documentos guia

Debido a las circunstancias que limitaron
las pruebas y capacitaciones mas extensas, se
realizaron los documentos guias. Aparte de que
ayudaran a evacuar dudas concretas también
seran de utilidad para nuevos colaboradores. El
primer documento se titula “Metodologia de
Gestion de Calidad” el cual contempla los
siguientes apartados:

1. Descripcidn general: se describe el
proposito del documento, y se especifica a
guién esta dirigido.

2. Objetivo y propésito: se indica el objetivo
principal que se busca lograr al aplicar la
gestién de calidad segun la propuesta de
la metodologia.

3. Alcance y aplicacion: se detalla el alcance
de la metodologia de gestién de calidad
gue se propone para Vvisualizar sus
limitaciones. Esto para que en caso de
gue se deba ampliar se pueda considerar
que areas de la calidad si contempla.

4. Documentos de referencia: se muestra las
fuentes de informacion consultadas para
el desarrollo de los conceptos de calidad,

oY

D

Douglas Sancho

Detener la presentacion

Ignorar

¢ o @

las cuales se ven
metodologia.

5. Definiciones: se definen conceptos
importantes en relacion con la calidad que
deben manejar los colaboradores de la
Municipalidad.

6. Requisitos de la organizacion: se
muestran principios que deberian cumplir
los departamentos, para realizar gestion
de calidad de acuerdo con la literatura 'y lo
que persigue la propuesta de la
metodologia.

7. Metodologia de gestién de calidad: se
explica en detalle la metodologia respecto
al plan y control de calidad, asi como la
mejora continua.

8. Descripcibn de los  procesos vy
herramientas: se detalla cada buena
practica, su importancia de aplicaciéon y
una propuesta de diagrama de flujo para
su aplicacién, donde se indican los
recursos minimos que deben tener los
departamentos, para una debida
aplicacion.

9. Bibliografia: fuentes de referencia para el
desarrollo del documento en general.

reflejadas en la
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Las partes mas importantes de este
documento son el punto 7 y 8. El punto 7 contiene
la descripcion de lo que se pretende realizar al
aplicar un plan de calidad, su control y mejora
continua. En el punto 8 se detalla cada proceso y
la muestra de un diagrama de flujo que lo describe.

3. Ejecutar plan de inspecciones.

Esto permite determinar la estructura a seguir para
poder aplicar el proceso. A continuacion, se
muestra un extracto de la guia respecto al punto 8
especificamente para ejecutar el plan de calidad
en las inspecciones:

En esta etapa lo que se pretende es ejecutar lo definido en el plan de calidad
respecto a las inspecciones. Se iran midiendo Has desviaciones que se generen y se
corregiran. Es un proceso muy importante para poder asegurar la calidad en las
obras e ir observando su avance. Para esto se propone el siguiente diagrama de

flujo:

Ejecutar las
Preparar los

instrumentos de
inspeccidn

Elaborar plantilla

de inspeccion respaldo

* 1 ‘ | fotografico
’ |
|

i5e debe realizar Reunir la )
inspeccién? documentacisn
generada
Revision del

Indicar las
documento de

planificacidn de

. . ejecutor
inspecciones

plantillas y tomar

observaciones al

—

Analizar los
resultados
generados

|

H

ake
Actualizar

Documentacién documento de
del proyecto planificacién de

,‘\ inspecciones

l

Calendarizar
reinspeccion

£5e requiere

— N PA o .:
reinspeccion? e _/

documentacién en

Respaldar |a ‘
las carpetas

respectivas "r

'S
1 Fin

Inicio

Herramientas:
* Plantillas de inspeccidn.

simbologia

InicioyFin
Process
Documento
Desicidn

-
]
]
<>

Base de
datos

* Herramientas de medicién y registro multimedia.
* Documento Excel de planificacidn de inspecciones.

. A

Figura 7. Diagrama de flujo del praceso de ejecucion de inspecciones.
Fuente: Autoria propia.

Figura 22. Extracto de la metodologia de gestion de calidad. Elaboracién propia realizada en Word Microsoft.

En la figura anterior se muestra la
descripcion del proceso, el diagrama de flujo y las
herramientas que se requieren. Ademads, se
muestra el cuadro de simbologia para indicar el
significado de las figuras del diagrama. El
documento guia, se adjunta en el apéndice 4 para
su consulta.

El otro documento realizado es la “Guia de
Herramientas”, el cual describe con mas detalle
cada herramienta, su uso, restricciones y alcances
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disponibles. Dado que varias funcionalidades
fueron realizadas con macros de Excel se describe
también las modificaciones que se pueden realizar
en el lenguaje de programacion si fuera necesario.
Esto para asegurar su uso apropiado.

Por ejemplo, para la herramienta de la
tabla de planificacion de ensayos sobre los
materiales, se indica que es una tabla programada
de Excel por lo que esta posee filtros por columna,
se puede exportar solo la tabla y ademas cada fila
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mantiene la misma programacion. Estas funciones
les permitiran manejar la tabla de forma mas facil
a la hora de buscar informacién. Ademas, se les
indica restricciones en la edicién del cambio de
posicion y formato de las celdas.

Este tipo de informaciébn se puede
observar en la descripcién de las herramientas.
Este documento se detalla en el apéndice 5.

Cuestionario

El proposito de este cuestionario es asegurar la
comprension de los documentos y las
herramientas. Ademas, un medio para recibir
retroalimentacién por parte de los colaboradores
gue puedan ser Utiles para mejorar la metodologia
como recomendaciones o posibles limitaciones
para la implementacion completa de esta.

Las preguntas en su mayoria se
estructuraron con 3 posibles respuestas que son

Si, No o Tal vez. Ademas, estan acompafiadas de
una justificacion del porqué de su respuesta. Las
preguntas se agruparon en 10 secciones que son:
la identificacion del departamento, los documentos
entregados, los 7 procesos de buenas practicas y
preguntas finales. Estas preguntas estaban
relacionadas con temas especificos de los
documentos, uso de las herramientas o posibles
mejoras. Este cuestionario fue realizado en un

formulario de Google Forms® el cual fue
entregado via correo.
Debido a que Ilas preguntas se

extendieron, se realiz6 un diagrama resumen con
las preguntas de si, no y tal vez para facilitar su
interpretacién. Para esto se realiz6 una matriz que
muestra con colores las respuestas dadas a cada
pregunta especifica. Color verde para Si, rojo para
No y amarillo para Tal vez. En el apéndice 3 se
muestra en detalle las respuestas del cuestionario.
A continuacidn, se muestra la matriz resumen:

PREGUNTA= 1 2.1 2.3 2.4 3.1 3.3 3.5 3.7 4.1 4.3 4.5 4.7 4.9 5.1 5.3 5.5 5.7 5.9
UTGVM| NA Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
ACUEDUCTO| NA Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
0S| NA Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si

PREGUNTA= 5.11 5.13 6.1 6.3 6.5 6.7 7.1 7.3 7.5 7.7 8.1 8.3 8.5 9.1 9.3 9.5 9.7 101
UTGVM| Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
ACUEDUCTO| si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si
0S| Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si

Figura 23. Resumen de preguntas dicotdmicas Elaboracion propia realizada en Excel Microsoft a partir de resultados de cuestionario.

Como se observa en la figura anterior a
partir de las preguntas se logré determinar que los
colaboradores de los departamentos si
comprendieron el uso de la metodologia, los
documentos entregados y las herramientas
propuestas, ya que en su mayoria fue una
respuesta afirmativa.

Cada pregunta debian contestarla justificando
su respuesta, y la mayoria de sus respuestas eran:
comprensible, ninguna o dtil. Sin embargo,
algunas respuestas fueron mas detalladas y
cobraron mas importancia, porque podrian ser
posibles ajustes o recomendaciones. Por lo cual
se detallard la informacién recibida en esas
justificaciones:

e Enlas preguntas 2.2 y 2.5 el colaborador
del Departamento de Acueducto hizo
referencia a la necesidad de hacer una
revision del detalle de los procedimientos
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en las guias metodoldgicas para asignar
responsables segln los puestos de cada
departamento. Esto como una forma para
ajustarlo al recurso humano disponible.

e En las preguntas 3.8 y 5.4 que hace
referencia a la seccién de ensayos sobre
los materiales e inspecciones, el
colaborador del Departamento de
Acueducto indic6 la necesidad de realizar
gestiones con el departamento de
tecnologia de informacién (TI). Esto para
facilitar el uso de las plantillas de
inspecciones en campo usando
dispositivos electronicos como tabletas.
Ademas, es importante que se gestione la
posibilidad de utilizar una nube como
Google Drive o plataforma que centralice
la informacion de forma digital.
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En la pregunta 4.4 que hace referencia a
la herramienta de interesados, el
colaborador del Departamento de Obras y
Servicios indicé que esta herramienta
facilitara mucho su gestion con los
interesados, ya que se mantiene al
alcance la informacion del contacto.
Ademas, les permite medir el nivel de
impacto que estos puedan tener en la obra
publica.

En la pregunta 4.8 que hace referencia a
la matriz de interesados, el colaborador
del Departamento de Acueducto indica
que lo ve util para realizar control de
averias y trabajos operativos del
departamento. Esto podria ser una
adaptacién que se deberia evaluar si es
posible realizarla sin  afectar el
funcionamiento. Lo anteriormente
mencionado se relaciona en parte con la
matriz de comunicacion.

En la pregunta 5.4 que hace referencia a
las inspecciones, el colaborador del
Departamento de Obras y Servicios afirma
la utilidad de documentar las inspecciones
cuya practica no se esta realizando del
todo en el departamento. Ademas, en la
pregunta 5.12 indica que las plantillas de
inspeccion contienen los aspectos
suficientes de métricas de calidad que
deben cumplirse tanto a nivel de obra
como contratacion.

En la pregunta 6.4 que hace referencia al
punchlist en procesos de cierre, el
colaborador del Departamento de Obras y
Servicios ve muy util su aplicacién, porque
les permite el debido seguimiento a
inconformidades que se presenta al
finalizar las obras.

En la pregunta 7.4 que hace referencia a
la tabla histérica de las lecciones
aprendidas, el colaborador del
Departamento de Acueducto da un aporte
interesante. En este caso indica que seria
bueno indicar en vez de las soluciones, las
acciones que se realizaron. Esto porque
percibe como valioso que también se dé la
opcién de indicar lo que se hizo bien y mal
en la leccidon aprendida. Esta tabla en

particular lo observa valioso, ya que no
hay documentos histéricos que Io
respalden y se basa solo en criterio de
experto complementado con gestién de
riesgos. Sin embargo, los detalles
especificos de los proyectos no estan.

e En la pregunta 8.1 que hace referencia al
ciclo PDCA, el -colaborador del
Departamento de Obras y Servicios indica
que se debe valorar el recurso humano
disponible, para poder llegar a
implementar las plantillas sin descuidar las
tareas propias del departamento.

e En la pregunta 9.4 que hace referencia al
andlisis causa raiz, el colaborador del
Departamento de Obras y Servicios indica
que seria bueno complementarlo con
graficos documentados del andlisis
realizado para dar a conocer las
eventuales causas de problemas.

En la dltima seccién del cuestionario se
pregunté sobre procesos de gestion de calidad
que son necesarios aplicar en un futuro dentro de
la metodologia. Indicaron que sera necesario
realizar gestién de calidad en las etapas de
contratacién, diccionarios de calidad que sean
flexibles y utiles para las diferentes tipologias de
contrataciones que tiene el departamento y darle
mas profundidad a la variedad de pruebas de
calidad y categorizarla segun tipo de obra.

Finalmente, se les consult6 cémo
consideran que fue la estrategia de
implementacién y se obtuvo el siguiente resultado:

@ Excelente
@ Buena
Reagular

@ Mala

100%

Figura 24. Respuesta a la pregunta 10.3 del cuestionario.
Obtenido de Google Forms ®.

De acuerdo con la figura anterior, se
muestra que fue excelente su implementacion de
forma unanime. Por lo que se recibe como
satisfactorio la implementacion o aseguramiento
de uso. Ninguno indic6 errores o fallas en esto.
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Analisis de los resultados

OEL: Analizar la situacion actual de los activos
y procedimientos que utilizan para gestionar la
calidad de las obras que ejecutan tipicamente.

En los resultados de este objetivo, se tratd primero
de dejar claro cuantos proyectos y qué tipo de
proyectos ejecuta cada departamento. Al mostrar
los resultados del procesamiento que se le hizo al
Informe de Ejecucion de Proyectos Periodo 2015-
2019 de la Municipalidad, se observa una marcada
diferencia entre los departamentos.

Hay que destacar que el Departamento de
Obras y Servicios realiz6 mas proyectos que los
otros departamentos juntos. Tiene una carga mayor
respecto a los otros departamentos lo cual se
puede observar en la figura 7 en la seccion de
resultados. Ahora bien, dicha figura muestra los
proyectos totales, pero mas adelante en la figura 8
se desglosan los proyectos ejecutados por cada
departamento, por periodo y por programa
presupuestario. Aqui se logra apreciar la mayor
diferencia entre los departamentos.

En los programas presupuestarios lll y IV es
donde se da la mayor diferencia. Tanto que en el
periodo 2019, el Departamento de Obras vy
Servicios se encarg6 de realizar mas de la mitad de
los proyectos de ese periodo sumando casi 100
proyectos en un afio. Como se destacara mas
adelante, esta diferencia tan marcada tiene un
impacto muy importante en la calidad por el recurso
de tiempo que implica.

Por ser tantos proyectos, se realizé un
procesamiento de los tipos de proyectos que
ejecutaron con base en una descripcion general.
Esto permitio observar varios aspectos importantes.
De los 643 que se ejecutaron en el periodo de 2015-
219 se descartaron 150 como proyectos
importantes. Es importante ver la cantidad de
gestiones que realizan en proyectos de bajo
impacto, pero que consumen tiempo al final.

Cuando se les entrevisto, ellos comentaban
gue nunca tienen tiempo para estar revisando
temas de calidad en las obras de construccién ni
para desarrollar herramientas que les faciliten la
fiscalizacion de las obras. En parte por los
proyectos que le son asignados que consumen su
tiempo para darle una apropiada revision.

La importante cantidad de proyectos de
obra publica que tienen a cargo conlleva a
cuestionarse acerca de lo que sucede dentro de
los departamentos respecto a la gestion de
calidad. La gestion de calidad toma en cuenta el
aseguramiento de calidad en el proceso de
construccion, la interaccibn  entre  los
colaboradores, los mecanismos para evitar
pérdida de documentacién y el involucramiento de
los interesados. Fallas en estos aspectos afectan
la calidad interna de la obra porque no se garantiza
el debido proceso. También afecta la calidad
externa, porgue se desvia de las expectativas del
pueblo o incluso no se tiene certeza de cudl es la
opinion de la poblacion sobre sus proyectos.

La gestion de calidad se compone de las
actividades coordinadas que permitan la
planificacién y control. Pero los departamentos no
las aplican, porque el tiempo no es suficiente ni
siquiera para plantear mejoras. En el caso de los
Departamentos de Obras y Servicios y Unidad
Técnica de Gestidn Vial Municipal se han afectado
en procesos tan basicos como las inspecciones en
obra, los cuales deben ser revisados mas
apropiadamente.

En el caso de los Departamentos de Obras
y Servicios y Unidad Técnica en Gestién Vial
Municipal (de ahora en adelante OS y UTGVM),
estdn comprometiendo el aseguramiento de la
calidad de las obras en las inspecciones de
acuerdo con lo que indicaron en las entrevistas.
Estos departamentos a veces no pueden asistir a
dichas inspecciones por tiempo, no tienen
plantillas de inspeccion claramente establecidas
en sus departamentos, no hay una guia de lo que
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se va a inspeccionar por lo que se pierde mucho
tiempo en la inspeccién, olvidan el equipo de
inspecciéon en caso de tener y ser necesario.
Tampoco tienen herramientas para controlar los
resultados ni claridad en la forma en que
documentaran los resultados.

Especificamente en los equipos de
inspeccién, el colaborador entrevistado del
Departamento de Obras y Servicios comenté que
han intentado comprar equipo como: cono de
Abrams para revisar el revenimiento del concreto,
odometro y cintas métricas, para asegurar
distancias segun planos. Sin embargo, el que se
ha adquirido ni siquiera se usa porque no tienen
claridad de cémo y en qué casos usarlos. En el
caso de UTGVM incluso no tienen mucho equipo
propio y depende de otros departamentos sobre
todo en la topografia.

Esto es wuna condicion bastante
preocupante, ya que la gestién de calidad es un
enfoque que apuesta por el aseguramiento de la
calidad en el proceso; pero se esta relegando
fuertemente. Ahora, la falta de equipo afecta
porque cuando se realizan las inspecciones no se
aseguran aspectos basicos como longitudes y
espesores, tanto en distribuciéon arquitectdnica
como revision de cumplimiento de los planos a
nivel estructural. También de acuerdo con lo
mencionado por los colaboradores de los
Departamentos de Obras y Servicios en la
entrevista, no se sabria si se les da el correcto uso
a los materiales de construccion, por ejemplo en la
forma de almacenaje o colocacién en la obra de
construccion, especificamente obra gris. Estos
aspectos visuales o béasicos es importante
registrarlos para asegurar la calidad.

Lo més interesante es lo contradictorio de
esto cuando se observa la situacion en el
Departamento de  Acueducto. Para las
inspecciones si tienen hojas de inspeccion, equipo
para dichas inspecciones (equipos de
radiodeteccion de tuberias y detector de metales
de tuberia), son realizadas periédicamente y
tienen un control méas fuerte sobre lo que sucede
en sus obras tanto en costos, cronograma, planos,
etc. Esto plantea una gran interrogante del porqué
se da esa diferencia en cuanto a la inspeccion
entre los departamentos. Se podria interpretar en
relacion con las herramientas basicas que posee
el Departamento de Acueducto y el compromiso
del departamento para mejorar y garantizar la
calidad de las obras.

Se evidencian diferencias apreciables en
cuanto a la cultura del Departamento de
Acueducto, ya que estos registran las lecciones
aprendidas, realizan gestién de interesados, no
pierden informacién de las inspecciones,
comunicacion activa con los contratistas, pocos
atrasos en avances y conocimiento de los planos.
El colaborador de dicho departamento indicé que
en general no presentan muchos riesgos de
oposicidn por parte de la poblacion, ya que esta se
involucra activamente. Esto es positivo para el
Departamento porque permite un acercamiento
mas directo con la poblacion, para que esta forme
parte activa de los proyectos y conozcan las obras
gue realizan y afectan su calidad de vida.

Otro aspecto observado en cuanto a la
gestién de calidad es en las etapas de concepcién
y redaccion del cartel. Por lo menos los
colaboradores de los Departamentos de OS y
UTGVM indicaron que hay proyectos que son
propuestas que vienen de parte de los consejos
distritales. Estos buscan impactar de forma
positiva los distritos del cantén. El problema recae
en que los consejos distritales no poseen el criterio
técnico suficiente para saber si los proyectos son
realistas.

Los colaboradores de los Departamentos
de OS y UTGVM indican que a veces por presion
politica se someten a realizar muchos proyectos
poco realistas, con escaso presupuesto y donde al
final, cuando estos no son terminados, los
departamentos son mal vistos. Aqui hay una
situacién muy importante, ya que se involucra la
calidad externa percibida por los usuarios
(poblacién). Los Consejos distritales venden una
imagen ideal, pero la realidad es otra. Se genera
una desviacion de la calidad prometida. Es una
situacién que implica baja en la calidad. Estos
departamentos, en comparacién con Acueducto,
no realizan gestion de interesados de ninguna.

También los colaboradores de los
Departamentos de OS y UTGVM mencionaron que
en los carteles por la necesidad de recurrir a los
machotes por falta de tiempo, quedan con
alcances muy amplios que no les competen a los
proyectos o incluso el alcance es insuficiente.
Dependiendo del proyecto, las modificaciones en
obra publica a veces son muy tediosas sobre todo
cuando implica mas dinero.

Agui se presenta una situacion muy
complicada, porque el margen de accidén que
implica menos costos y mas impacto en la calidad
ocurrird siempre antes de entrar en una fase de
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contratacion. En la obra publica después de este
momento los cambios se vuelven complicados
como lo han llegado a expresar estos
colaboradores.

Toma mucha importancia lo que se haga
en estos momentos del ciclo del proyecto, ya que
impacta fuertemente en los costos y calidad del
proyecto. Hay que recordar que son fondos
publicos, toda la poblacién estara atenta a lo que
les ocurra a esos fondos. Entonces toma
importancia cuando los departamentos indican
gue a veces no tienen seguridad de lo que ponen
en el cartel, no priorizan los proyectos, la presion
de actores externos por ejecutar proyectos, entre
otros aspectos.

Ahora bien, el Departamento de
Acueducto presenta algunas oportunidades que
les han permitido mejorar la realizacion de los
proyectos. Tienen otras modalidades de contratos
que es con alianza privada, lo cual les ayuda a
mejorar su administracion del tiempo. Adicional a
esto, ellos si priorizan los proyectos en funcién de
diferentes aspectos técnicos. También poseen un
plan maestro respecto al manejo del agua potable.
Esto presenta una ventaja importante para la
gestién de calidad de los proyectos.

También se resalta un aspecto del
Departamento de Acueducto que es la
actualizacion profesional y la claridad en las
normativas que le competen. Es una practica muy
positiva por parte de este departamento lo cual les
permite estar al dia en reglamentos, tecnologias,
técnicas y en general en conocimiento referente a
las obras hidraulicas. También mantienen una
comunicacion mas constante con instituciones
homélogas a lo que ellos realizan como el Cuerpo
de Bomberos de Costa Rica o el AyA. Esto
claramente les ha permitido tener mas seguridad y
claridad en aspectos que buscan garantizar la
calidad de sus obras.

En cuanto a la documentacion los
colaboradores que fueron entrevistados indicaron
gue tienen un manejo mixto, tanto fisico como
digital. Sin embargo, se denota una importancia de
los departamentos por empezar a darle uso mas a
documentacién digital, asi como herramientas
digitales para el control de las obras ya que
mencionaron la necesidad de tener plataformas
digitales como base de datos y empezar a hacer
una transicion al uso de solo herramientas
digitales.

Esto puede ayudar a mejorar la gestion de
calidad en los proyectos de construccion lo cual

permite centralizar la informacion y ser accesada
rapida y oportunamente por los involucrados. Es
una oportunidad para ser explotada y sacarle mas
provecho para el manejo de la documentacion.

Ellos ven importante mejorar la
comunicacion de lo que realizan con la poblacién
para asi mitigar riesgos de oposicion. Incluso el
Departamento de Acueducto ve oportuno mejorar
los mecanismos de comunicacién entre
departamentos sobre todo en las lecciones
aprendidas. Mejorar los mecanismos de
comunicacion es consecuente con lo que busca la
gestion de calidad.

Para sintetizar lo analizado se encontraron
estas circunstancias de acuerdo con o
mencionado en las entrevistas que se le realizaron
a los colaboradores de los departamentos en
estudio. En los departamentos de OSy UTGVM se
observé problemas en la redacciéon de carteles,
falta de priorizacion de los proyectos, falencias en
los procesos de inspeccidn, nula comunicacion
con la poblacién y entre departamentos, falta de
aplicacion de practicas de mejora continua, una
necesidad aparente de actualizacion profesional y
bajo control de la obra. En el Departamento de
Acueducto no es tan frecuente esos problemas.

La cantidad de proyectos que ejecutan
parecen ser desbalanceados con su recurso
humano, presupuestario y de tiempo. Todo esto
afecta la calidad interna de los proyectos de
construccion, ya que no les permite darle una
importancia apropiada a la revision del estado de
sus précticas que involucran la calidad de las
obras. Por otro lado, la calidad externa se podria
ver afectada si se generara insatisfaccion del
usuario. Un ejemplo concreto de esta situacién
seria el que indicé la jefa del Departamento de
Unidad Técnica de Gestiéon Vial Municipal. El
departamento se encarga de realizar una acera de
100 m en una comunidad, pero se generan
problemas porque el presupuesto no cubre el
alcance completo del proyecto. Por otro lado, el
tiempo que tienen disponible para inspeccionar no
es suficiente, no llegaron a observar cédmo se
colocaron los materiales ni poseen evidencias
concretas. Ademd&s, como el proyecto es
incompleto, la poblaciébn se siente insatisfecha
porque no se podra caminar por todo el tramos de
100 m.

Es claro la necesidad de intervenir como
pueden empezar a gestionar la calidad de las
obras sin comprometer su limitados recursos
humanos, fisicos y temporales.
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OE2: Investigar las mejores practicas de
gestion de calidad aplicables a obras de
construccién.

En este objetivo lo que se analiza son las buenas
practicas que se realizan en el sector construccion
de acuerdo con la calidad. Para esto se logré
entrevistar a 4 profesionales de 4 empresas
constructoras de Costa Rica. Solo se mencionan
los apellidos de los profesionales y se omite el
nombre de las empresas por algin posible
conflicto. También se utilizan referencias
documentales para detallar las buenas préacticas.

Antes de entrar a mencionar las buenas
practicas, cabe mencionar aspectos importantes
que se observaron al entrevistar a los
profesionales y la cultura presente en las
empresas respecto a la gestion de calidad. Se vio
una importancia marcada en la gestién de la
documentacion de forma digital, la participacion de
los colaboradores, el aseguramiento de la calidad
en los procesos de construccion y los mecanismos
de mejora continua.

Al comparar lo observado en las
entrevistas con el marco tedrico respecto a la
gestibn de calidad total, se nota que estas
empresas aplican en parte los principios que
sugieren autores como Camisén et al (2006): una
organizacién comprometida en asegurar que no
existan desviaciones en los requisitos del
proyecto, trabajar de forma colaborativa, divulgar
la informacidn de forma digital y ser transparentes
en la informacién obtenida. Ademés, ver como
oportunidad de mejora los errores por medio de la
documentacién y divulgaciéon. Por Gltimo,
involucrar a los interesados y analizar su nivel de
interaccién con los proyectos.

A las empresas les ha permitido anticipar
decisiones en relaciébn con la realizacion de
ajustes en los procesos de construccion y el
garantizar la calidad percibida por los interesados
de acuerdo con lo comentado por los
profesionales.

Las buenas préacticas principales
detectadas que afectan en cierta medida la gestién
de calidad de las obras de construccién de las
empresas fueron las siguientes:

Mejora continua.

Gestion de interesados.
Gestién de la documentacion.
Gestién de cambios.

Gestion de requisitos.

Lecciones aprendidas.

Listas de verificacién.

Andlisis causa-raiz.

Reuniones de inicio.

Actualizacién profesional.

Plan de calidad.

Visitas al proyecto con el cliente.

Control de los materiales de construccion.

Estas buenas practicas se relacionan de
forma directa con la obra de construccién o con el
proyecto en general, donde cada una afecta la
calidad a nivel interno o externo. Por ejemplo: las
visitas al proyecto con el cliente, es una practica
que busca asegurar la calidad externa percibida
por el cliente. Es en cierta forma también como
una estrategia de mitigacion de reprocesos ya que,
ante cualquier cambio, se detectaba en sitio y se
ajustaba de forma oportuna.

Para facilitar la seleccion de las buenas
practicas, se realizé una matriz de brechas (cuadro
2), donde se compard los resultados de la
situacién actual con las buenas practicas
detectadas en las empresas constructoras. Las
que se dejaron por aparte, se consider6 que
requerian mas trabajo de investigacion, tenian una
posicion més de un ejecutor de obra o0 no eran
faciles de aplicar por el tiempo disponible para el
proyecto.

Por ejemplo, los departamentos al tener
una figura de fiscalizador, buenas practicas como
visitas al proyecto con el cliente o reuniones de
inicio, eran practicas que ayudaban mucho a los
ejecutores a reducir reprocesos. Pero esta accién
no dista mucho de las inspecciones que deberian
hacer los colaboradores de la Municipalidad en su
posicion de fiscalizadores.

En el caso de la gestion de la
documentacion, se considera que es apropiado un
estudio mas profundo de la dinamica con que se
gestiona la documentacion, ya que esta sujeta a
las formalidad de Ila funcién publica. La
documentacién digital, su forma de divulgarlo y su
transparencia es muy importante en la gestion de
la calidad por los efectos que pueda tener. Sin
embargo, los colaboradores han realizado
gestiones acerca de la necesidad de tener una
base de datos centralizada como la nube, pero los
altos puestos de la Municipalidad responsables no
se han estado anuentes. La informacion la
terminan manejando en cuentas propias y no
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oficiales de la Municipalidad. Para saber como
impacta esto en los departamentos, hay que
realizar una investigacion detallada para dar una
solucién mas apropiada.

En el caso de la actualizacién profesional,
es un principio que se detect6 en el marco tedrico
y se observo en las empresas entrevistadas. Estas
empresas realizan actualizacién profesional
constante a todos sus mandos, para que mejoren
su capacidad para tomar decisiones. Esto les es
beneficioso, para reducir errores recurrentes o
futuros.

Si  bien hay departamentos como
Acueducto que buscan realizar la actualizacién
mediante consultas a profesionales, no hay
capacitaciones de herramientas, habilidades
blandas o temas técnicos de forma establecida
para los departamentos de ingenieria. Esto se
opone a los principios de la gestion de calidad, que
busca formar constantemente a sus
colaboradores. Se presentaron limitaciones para
abordar este tema, porque no se conoce
realmente en que areas necesitan ser capacitados
mas alla del tema de calidad. Ademas, los altos
mandos no muestran apoyo.

Por ultimo, esta la gestion de cambios y
requisitos. Estos se dejaron aparte, ya que son
temas que se pueden investigar de forma mas
profunda. Ya que se desconoce realmente las
gestiones propias de los departamentos ligados a
la funcion puablica y no fueron consultados
apropiadamente en la entrevista. Ademas, se
buscé centrarse sobre todo en temas de calidad
enfocados en la etapa de construccion ya que las
buenas préacticas investigadas con las empresas
constructoras abarcaban sobre todo esta etapa. A
excepcion de la mejora continua.

A partir del analisis de brecha, se
considerd que un buen inicio para realizar gestion
de calidad es enfocarlo en un plan de calidad
basico y un apartado para realizar mejora
continua. Estos aspectos no limitan a las
decisiones de los altos mandos y responden a los
recursos disponibles tanto de software. como
humanos. Ademas, es un inicio para empezar a
estandarizar procedimientos entre departamentos
para la gestiébn de la calidad de las obras de
construccion lo cual es positivo cuando los
departamentos se deban relacionar en algun
proyecto en especifico.

El plan de calidad, de acuerdo con lo
detectado en las buenas practicas, es una
oportunidad para definir con anterioridad las

acciones a seguir para asegurar la calidad en los
procesos de construccion. Para los departamentos
es una oportunidad realizar un plan enfocado en
controlar que se ejecute lo acordado
contractualmente. Ademas, toma importancia ya
que al ser obra publica la vida util de las obras
toma importancia.

Primero, a nivel de la gestion de calidad en
la obra de construccion se selecciond las listas de
verificacion y el control de materiales. Para gestién
de calidad a nivel externo, se tomd en cuenta el
registro de interesados con mecanismos de
comunicacion como una oportunidad para
identificar los posibles impactos de los
interesados, sobre todo la poblaciéon. La imagen
institucional fue un tema recurrente en los 4
profesionales entrevistados e indicaban que
buscar mecanismos para mantener esa imagen de
forma positiva es importante para la calidad
percibida.

Por dltimo, se le da importancia a la
mejora continua. Para esto, se escogi6é 3 buenas
practicas que son el analisis causa-raiz, lecciones
aprendidas y los ciclos de mejora PDCA. Se
considera que estos son buenas préacticas que se
pueden aplicar por medio de plantillas y que
presentan una oportunidad para ser aplicados a
nivel interno de los departamentos o a nivel del
proyecto. En el caso de las lecciones aprendidas
fue una practica valorada como importante por
parte de los profesionales, porque les permite
documentar errores y poder transmitirlos a los
colaboradores como fuente de aprendizaje. Esto
les ha permitido no recaer en los mismos errores o
en caso de cometer el mismo error, es una fuente
de conocimiento para toma de decisiones.

OE3: Disefiar la metodologia de gestién de
calidad en funcién de las obras constructivas
gue realiza la Municipalidad.

Para facilitar la adaptacién, se estructuré la
metodologia en dos partes principales. El plan de
calidad y la mejora continua. En la figura 9 de la
seccién de resultados se muestra graficamente en
qué etapas de la construccibn se pretende
aplicarla. Por medio de este diagrama se facilita la
interpretacion de las partes del proyecto de
construccion donde se aplican las buenas
practicas. Por otro lado se muestra en la figura 10
el desglose de las buenas practicas vistas desde
una linea temporal horizontal donde se aplicarian
las buenas practicas en gestion de calidad.
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El plan de calidad contiene las acciones a
seguir para gestionar la calidad de las obras.
Debido a que los departamentos no tienen bien
establecido las inspecciones y control de las
ensayos sobre los materiales, fue oportuno tomar
accién en estas areas. Para facilidad de los
colaboradores las herramientas se elaboraron en
Excel, se componen de tablas programadas.

En el caso de los ensayos sobre los
materiales se coloca informacion general de las
pruebas 'y aspectos relacionados con
requerimientos técnicos. Esta informacion, sera
necesario, para el proyecto, ingresarla y
planificarla Ahora, para el control de estas pruebas
de calidad, dependiendo del proyecto la tabla se
podria volver muy extensa, lo cual complicaria su
interpretacién. Para esto fue muy importante
ingresar la columna de condicion, la cual muestra
faciimente a los colaboradores si hay una
desviacibn que debe tomar atencién. Esta
condicion se basa en 5 opciones que dependen de
las combinaciones que se generen (figura 11) al
indicar si la prueba se ha hecho o no y si el
resultado es satisfactorio o no. Al ser automético
los colaboradores solo se restringen a seleccionar
opciones y esta columna visualizara facilmente el
control respectivo que se le debe realizar.
Ademas, en el encabezado sale la opcion de filtrar
el contenido de las columnas.

En el caso de las inspecciones se tiene
una tabla similar con 4 opciones que visualizan
facilmente si las inspecciones planificadas se han
hecho o0 no y si han existido inconformidades en
calidad. Ahora bien, para esta buena practica se
agregaron 2 herramientas adicionales. La primera
fue una plantilla para inspecciones, la cual permite
revisar condiciones basicas en las obras e indicar
si se esta conforme o no con los resultados vistos
en sitio. Esto se realiza marcando la casilla de si,
0 no aplica. Se da la opcién de generar un puntaje
en funcién de los aciertos o desaciertos para asi
generar una calificacion. Este puntaje, permite
visualizar el nivel de cumplimiento en el momento
de inspeccionar, ya que si estuviera por debajo de
un limite que defina cada Departamento, se
debera tomar decisiones para investigar si se esta
dando una pérdida de calidad apreciable que se
deba intervenir. Es importante, que estas plantillas
en la medida de lo posible sean personalizadas,
segun las necesidades de los departamentos.

Ahora, dependiendo de las inspecciones
gue se lleven a cabo, la informacién o documentos
se iran acumulando. Para facilitar la interpretacion

de las inspecciones que se realizan, fue
importante afiadir una opcion para registrar
resultados generales de las inspecciones y ser
almacenados en una tabla general. Esto
representa de forma ejecutiva la informacion
principal de las inspecciones y si fuera necesario
filtrar la informacion, las tablas permiten realizarlo
segun la columna de interés. Esta opcion para
almacenar la informacién se realiza de forma
automatica con botones. Solo es necesario digitar
la informacion en la tabla de registro.

En el plan de calidad también hay un
proceso que es el punchlist. Esto es una
inspeccidn a final de cuentas, sin embargo, por la
retroalimentacién que se recibi6 al entrevistar a los
profesionales de las empresas constructoras, se
tuvo la oportunidad de estructurarlo aparte como
un proceso especifico. Se crearon dos plantillas:
una para la primera inspeccion y la otra para la
segunda inspeccion. La primera lo que muestra es
la informacioén general, las inconformidades, su
nivel de dafio, ubicacién y prueba documental.
Esta plantilla a diferencia de las plantillas de
inspeccion no busca asegurar un requerimiento
técnico en especifico, si no generar una lista de
dafios visualizados que deben ser reparados para
recibir el inmueble con satisfaccion. Los niveles de
dafio se proponen para que los colaboradores
también puedan clasificar la importancia del dafio
detectado. Se propuso 4 niveles de dafio con una
descripcion respectiva.

El primer nivel contempla dafios
cosmeéticos, el segundo: dafios de funcionalidad,
el tercero indica dafios que comprometerian la
vida 0til por el desgaste y el cuarto son dafios a
nivel estructural muy evidente. La razon de esta
propuesta es que los colaboradores pueden
indicar y mostrar la importancia del dafio presente.
Esto les puede permitir saber si la no conformidad
podria llegar a comprometer la decision final de
aceptar la obra. Ademas, segun los niveles se les
dara una atencibn mas oportuna que podria
llevarlos a realizar pruebas mas especificas, para
asegurar su solucién. Como parte de este registro
se les hace hincapié en la toma de pruebas
documentales y ubicacién de los mismos dafios.

Las anteriores buenas practicas se
relacionan de forma directa con los procesos de
construccion donde los primeros pretenden
controlar el aseguramiento de la calidad en la obra
y el dltimo la calidad final de la obra con que se
pretende recibir. Esto permite dejar constancia si
se esta recibiendo una obra que cumple las
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expectativas que tienen los colaboradores de la
Municipalidad.

A este plan de calidad se afiadid6 una
cuarta buena practica que es la gestién de
interesados. Al conversar con los profesionales de
las constructoras, se valora mucho la influencia
gue puedan tener estos actores en los proyectos y
cémo afecta la calidad percibida de los proyectos.
Ahora bien, para la funcién publica se considera
muy importante que los proyectos de construccion
tengan identificados a los interesados y sus
posibles impactos en las obras. Ademas, definir la
estrategia de abordaje.

Los colaboradores de la Municipalidad
mencionaron en las entrevistas en varias
ocasiones que han tenido proyectos de
construccion que se han visto cuestionados por
entes politicos, judiciales o por la misma
poblacién. En el marco tedrico se detalld6 un
concepto importante que es la calidad externa la
cual se altera por factores como los mencionados
anteriormente, y para la funcién publica, esto es
mas sensible.

Para contrarrestar esta situacion se realizo
una herramienta con una tabla de registro de la
informacion de los interesados. Esto son
clasificados segun poder, interés e influencia en el
proyecto. Esto se digita en una matriz que permite
visualizar facilmente a cudles interesados el
departamento le debe poner atencién, para ir
adelantado en las gestiones y evitar posibles
insatisfacciones. Estos se realizan sobre todo por
medio de gestiones de comunicacion. Para esto es
importante la matriz de comunicacion que se
elabord, la cual muestra sobre todo la estrategia y
frecuencia de dicha comunicacion.

La poblacién es un interesado, se le dio
una atencion mas especial, ya que la obra publica
al final esté destinada a ellos. Por esto, se elabor6
afiches de comunicacién, para los departamentos
y una encuesta de satisfaccion sencilla dirigida a
la poblacion. Estos elementos son importantes
para dar a conocer por medio de sus medios
oficiales los proyectos de obra publica que realizan
y las afectaciones que puedan generar en el
cantdn. También conocer el nivel de conocimiento
de los proyectos y su satisfaccién en las obras.
Esto permite un acercamiento particular en este
interesado.

La mejora continua fue un concepto
mencionado por las constructoras, pero la forma
en que se realiza difiere mucho entre estas. Para
facilitar la interpretaciéon y aplicaciéon de la

metodologia, se agrupan tres buenas practicas en
un solo blogue llamado mejora continua. La
primera son las lecciones aprendidas la cual
genera retroalimentacion con las organizaciones
para toma de decisiones futuras. Para facilitar la
adaptacion se realizé una plantilla donde se
registra informacion basica y describe la situacion,
consecuenciay solucién. Esto es muy valioso para
los departamentos, ya que no lo realizan de forma
periodica y estructurada. En el caso del
Departamento de Acueducto solo lo realiza al final,
pero la diferencia en la propuesta de este proyecto
es que sean mas detalladas, sean documentadas
y agrupadas en tablas historicas. Estas tablas
permiten ser filtradas o exportadas para tratarlo
como un archivo aparte que puede ser compartido
entre interesados de interés. Por ejemplo, los
departamentos en estudio podrian solicitar las
lecciones aprendidas de un proyecto en particular.
Esto les permite compartir la informacién por
medio de medios electronicos como el correo
institucional.

El otro proceso que se afiadido fue el
andlisis causa raiz, el cual esti orientado a que
ante un problema se realice un analisis para
detectar las causas principales por areas de
analisis y solventar las causas para eliminar el
efecto. Esta practica es valiosa para ser aplicada
por los departamentos como insumo para que
realicen analisis especificos y gestionen mejor sus
recursos para saber en qué se debe realizar la
mejora.

El andlisis causa raiz se podria llegar a
realizar a partir de un problema detectado en las
lecciones aprendidas o de algin problema en
general del departamento. Al final esto lo que
busca es retroalimentar al departamento sobre los
errores que deben ser solucionados y dénde se
podria empezar a mejorar.

Para facilitar estas mejoras, se definié una
tercera buena practica que es el ciclo de mejora
PDCA. Este ciclo es recurrente en la literatura de
calidad y su mecanismo es muy simple, ya que se
basa en un ciclo de 4 pasos. Este se puede
ejecutar a partir de retroalimentacién de las
lecciones aprendidas, andlisis causa raiz o alguna
necesidad particular del departamento. Se
muestra a continuacibn una figura para
comprender porque este ciclo se percibe como
una oportunidad para los departamentos:
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Figura 25. Diagrama de ciclo de mejora continua. Obtenido
de QCS (2018).

Como se observa en la figura anterior, lo
gue se busca al aplicar este ciclo, es que ante una
condicion que es estandar entre los
departamentos, estos puedan realizar un mejora
que implique; entre otras cosas, mejorar el
consumo de recursos. Para facilitar esta ejecucion,
se propuso una plantilla estructurada segun las
partes del ciclo, para planificar la mejora, indicar
los resultados, controlarlos y realizar una toma de
decisiones, para aplicarla de forma general. Es
importante documentar que: la mejora realizada
sea aceptada.

Debido a que se intervienen 3
departamentos con tipologias de proyectos
distintos, las herramientas y procesos son lo
suficientemente abiertas para que sean aplicables
a cualquier tipo de obra, pero conservan aspectos
necesarios para gestionar la calidad en las obras.

OE4: Asegurar el correcto uso de la
metodologia por el personal de ingenieria de la
Municipalidad.

Para poder asegurar el uso correcto, fue necesario
aplicar  diferentes  estrategias para  su
implementacién. Es importante mencionar que
debido al acceso limitado a la Municipalidad, por
razones de pandemia y exigencias
administrativas en esta institucion, las estrategias
se tuvieron que adaptar y realizarse de forma
remota. Esto complicé la posibilidad de realizar
ejercicios practicos en proyectos de construccion.

La primera estrategia fue realizar una
capacitacion a los 3 departamentos, en la cual se
explicaba la metodologia de gestion de calidad. En
la capacitacion como tal y por el tiempo disponible
para la realizacién, se explico el resumen de la
metodologia. Fue posible transmitir la idea
principal de la metodologia y su aplicacién para la

gestion de calidad. En esta capacitacion se
evacuaron dudas en el uso de la metodologia y las
herramientas. Este intercambio de ideas fue util
porque se logr6 realizar ajustes en las
herramientas que permitieran un estandar
aplicable a los 3 departamentos segln sus
diferentes gestiones, pero que conservara los
aspectos de calidad que ellos deben planificar y
controlar.

Un aporte muy importante entre los
departamentos fue la necesidad de agrupar las
herramientas en un solo archivo Excel en la
medida de los posible. Estas herramientas se
unificaron, pero por ser bastantes pestafias, su
ubicacion podria llegar a ser complicada. Por esto
se les program6 un menud de navegacion con su
respectiva jerarquia. Esto se consideré (til para
facilitar su uso.

Como complemento a esta capacitacion
se realizaron dos documentos guia. Se consideré
que era un recurso importante para dejar por
escrito las consideraciones que deben contemplar
para la gestibn de calidad de las obras de
construccion, asi como el uso correcto de
herramientas. En estos documentos se logra
apreciar limitaciones y alcances, ademas de
descripcién de sus funcionalidades. Esto con el fin
de evitar una incorrecta aplicacion.

Ahora bien, tomando en cuenta que se les
dio documentos guias y se les capacité de forma
interactiva en tiempo real, fue importante realizar
un cuestionario para asegurar el entendimiento de
esta metodologia, ya que no se pudo estar en sitio

i dar un seguimiento apropiado. Por eso se
realiz6 una serie de preguntas sobre los
documentos, los procesos, herramientas vy
preguntas abiertas respecto a la gestion de calidad
en los procesos de construccion.

En la justificacion de las preguntas
cerradas fue mas oportuno mostrar las respuestas
mas importantes y de interés. De esta forma se
logré detectar algunas posibles condicionantes de
la aplicacion plena de la metodologia que deberan
ser resueltas en un futuro por parte de los
colaboradores:

1. Al no poseer una plataforma tipo nube
propia de la Municipalidad, podria llegar a
comprometerse la dindAmica de compartir
la informacion de forma colaborativa, por
ejemplo, las lecciones aprendidas. Estas
dependeran de correos o de solicitudes
formales entre departamentos cuyas
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gestiones no se asegura que sean
realizadas. A nivel interno del
departamento, si podra ser mas faclil
compartir la informacion.

La herramienta de interesados facilitara la
gestibn que realizan no solo en
identificarlos si no planificar los medios
para su debida comunicacion. Esto es
positivo para la gestién de calidad ya que,
de acuerdo con la teoria, la comunicacion
posee un rol muy importante en las obras
de construccion, ya que pueden conducir
a errores de construccion. Un caso es la
gestion entre departamentos que no se ha
hecho de la mejor forma y los ha llevado a
demoler obra puablica para hacer
intervenciones, cuyas gestiones se
pudieron evitar.

A nivel de inspecciones y punchlist, los
departamentos consideran muy Gtil e
importante, las herramientas que les
permiten planificar y controlar las
inspecciones. Asi como su debida
documentacion. Ya que esta practica no
se realizaba y era basica en su posicion
como fiscalizadores.

En el caso de las lecciones aprendidas, se
les dio valor en su aplicacion, ya que estos
no lo aplican del todo. La herramienta les
facilitara bastante su documentacion para
ser utilizadas para proyectos futuros. Por
otro lado, es importante el aporte del
colaborador del Departamento de
Acueducto respecto a considerar como
una leccién aprendida lo que se hizo bien.
La plantilla que se disefi6 contemplaba
sobre todo la categorizacion, los errores
gue se cometieron y cémo fueron
solventados. Sin embargo, se considera
también importante esta otra clasificacion.
Para esto serd necesario evaluar una
posible adaptacion de la herramienta que
también contemple lo que se hizo bien.

El colaborador del Departamento de
Obras y Servicios indicé una informacion
importante respecto al recurso humano.
En este caso sefiala que no es seguro que
todas las plantillas se aplicaran de forma
completa por lo menos en la del ciclo

PDCA. Esto se deberia valorar para ver si
la herramienta se podria mejorar o
simplificar para que sea mas facil de
aplicar en un futuro. Los otros
departamentos no indicaron rechazo y
consideran que es util, sin embargo, esto
no asegura que vaya a ser aplicada. Se
podria valorar si es debido a algin tema
de adaptacion de la buena practica.

6. Obrasy Servicios indic6 que en el caso del
analisis causa raiz, se podria
complementar con graficos que muestren
posibles causas a problemas en
especifico. Esto en parte se relaciona con
una gestién de riesgos como tal. Esta
practica podria ser de mucho valor para
los departamentos, que se podrian
desarrollar en un futuro y complementar
su gestion.

Se realizaron preguntas finales de
procesos de gestion de calidad en las obras de
construccion que podrian complementar o afiadir
en un futuro, para la gestién de calidad. En este
caso se consideré importante involucrar las etapas
de contratacion, elaborar diccionarios de calidad y
profundizar més en las pruebas de calidad segin
tipologias constructivas. En el caso de la etapa de
contratacion es mejor realizar una investigacion
mas detallada, ya que en este trabajo no se realiz6
y las tipologias de contratacion varian entre
departamentos. En este informe se hizo una
clasificacién segun frecuencia de proyectos, pero
seria mas apropiado analizar profundamente los
proyectos, porque el informe entregado al final no
refleja en detalle los tipos de obras que hacen a
nivel técnico. Incluso se contemplan “proyectos”
que en realidad son demandas legales o
condenaciones de la Contraloria de la Republica.
Esto afecta mucho la redaccion de los carteles, los
cuales tampoco son estandarizados.

Por otro lado, los diccionarios de calidad
serian una oportunidad muy importante, para la
gestion de calidad de las obras de construccion en
cualquier etapa del ciclo del proyecto. Seria bueno
estudiar a profundidad las tipologias y desarrollar
estos diccionarios.

Por dltimo, respecto a las pruebas de
calidad esto podra ir en complemento con ese
diccionario de calidad. El diccionario de calidad
puede contemplar las pruebas que se deben
realizar necesariamente con su respectiva
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referencia técnica. Ademas, contemplar los
equipos de medicién que son necesarios lo cual
implicara una gestion de compras de equipo de
medicion mas acorde con la realidad de sus
proyectos. Incluso subcontratar las mediciones
con laboratorios. Pero, lo importante de esto sera
tener la claridad del porqué son necesarias las
pruebas o el equipo.
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Conclusiones

Respecto a los departamentos de Obras y
Servicios y Unidad Técnica en Gestion
Vial Municipal se concluye que existen
falencias en sus procesos de fiscalizacién
en la etapa de construccién que podrian
generar pérdidas de calidad en la obra
publica que gestionan.

Respecto al departamento de Acueducto
se concluye, que si bien no poseen una
metodologia de gestion de calidad
definida y estructurada, mantienen
buenas practicas que les permiten
asegurar la calidad en las obras de
construccion.

Respecto al departamento de Acueducto,
Obras y Servicios y Unidad Técnica de
Gestion Vial Municipal se concluye que los
procesos de comunicacion  entre
departamentos no es el ideal y se estan
desaprovechando las buenas practicas
gue aplica el Departamento de Acueducto
en control de obra.

Respecto a los departamentos de
Acueducto, Obras y Servicios y Unidad
Técnica de Gestién Vial Municipal se
concluye que no se mide el nivel de
satisfaccion del usuario final de las obras,
cuya informacién permitiria saber cual es
el grado de calidad que se percibe a lo
externo respecto a la obra publica.
Respecto a los departamentos de Obras y
Servicios y Unidad Técnica de Gestion
Vial Municipal se concluye que las
limitaciones en cuanto a recurso humano,
fisico y software que poseen, estarian
limitando sus capacidades para gestionar
adecuadamente los proyectos de obra
publica.

10.

Las buenas practicas en gestion de
calidad investigadas en las empresas
constructoras muestran la importancia de
su aplicacion para reducir los reprocesos
y no conformidades en las obras que
gestionan, y su impacto positivo en
positivamente en la optimizacion de sus
recursos.

La propuesta de metodologia de gestion
de calidad contempla aspectos béasicos
para la fiscalizacion de la obra publica que
permite solventar las brechas detectadas
en temas de calidad en los departamentos
de Acueducto, Obras y Servicios y Unidad
Técnica de Gestion Vial Municipal.

En la estrategia de implementaciéon fue
posible capacitarlos en la propuesta de la
metodologia de gestion de calidad y lograr
estandarizar las herramientas para la
dinamica de uso de los departamentos de
Acueducto, Obras y Servicios y Unidad
Técnica en Gestidn Vial Municipal.

No fue posible realizar los ejercicios
préacticos del uso de las herramientas en
proyectos de construccion, por
complicaciones en la coordinacién de las
pruebas debido a las exigencias
administrativas de los departamentos.

A pesar de las complicaciones que implicé
la pandemia de COVID 19 en la
investigacién e implementacion de la
metodologia en la Municipalidad, se logré
desarrollar una propuesta base para que
los departamentos apliquen gestion de
calidad en sus proyectos de obra publica.
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Recomendaciones

1. Se recomienda a los departamentos de

Acueducto, Unidad Técnica de Gestidn
Vial Municipal (UTGVM) y Obras vy
Servicios (OS) investigar la gestion de la
documentacién que se lleva a cabo
actualmente en los departamentos, ya que
es una oportunidad para estandarizar los
mecanismos de control y administracion
de la documentacion.

Se recomienda a los departamentos de
Acueducto, UTGVM y OS implementar
procesos de gestion de calidad en las
etapas de la redaccién de carteles; y
operacion, ya que no fue posible estudiar
en detalle las gestiones que realizan.

Se recomienda a los departamentos de
Acueducto, UTGVM y OS desarrollar
herramientas que permitan guiar a los
consejos distritales en las propuestas de
los proyectos de obras comunales para
gque se ajusten a la realidad del
presupuesto municipal y no generen
falsas expectativas.

Se recomienda a los departamentos de
Acueducto, UTGVM y OS dar seguimiento
a la actualizacion profesional tanto en
temas de ingenieria como habilidades
blandas, para mejorar su capacidad en
toma de decisiones.

5. Se recomienda a los departamentos de

UTGVM y OS desarrollar en un futuro
mecanismos que les permitan priorizar los
proyectos de obra publica, para que
respondan a los recursos econdmicos,
humanos y fisicos disponibles por cada
departamento, ya que no fue posible
conocer en detalle las gestiones dentro de
los departamentos.

Se recomienda a los departamentos de
UTGVM y OS mantener una comunicacion
méas cercana con el departamento de
Acueducto, ya que se llegd a observar
buenas préacticas en control de obra que
podrian implementar en sus
departamentos.

Se recomienda al departamento de
tecnologia de la informacion valorar la
posibilidad de implementar una base de
datos (nube) para almacenar la
informacion de los proyectos de
construccion en los departamentos de
UTGVM, OS y Acueducto, ya que de esta
forma se podra facilitar el trabajo
colaborativo entre departamentos y
gestién de la documentacion.

Se recomienda al departamento de
Recursos Humanos valorar la posibilidad
de garantizar recurso humano suficiente
para que los departamentos en estudio
puedan realizar una gestion adecuada de
los proyectos que gestionan.

METODOLOGIA PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS OBRAS CONSTRUCTIVAS DE SANTO DOMINGO DE HEREDIA 65



Anexos

Anexo 1. Organigrama de la Municipalidad de
Santo Domingo de Heredia.
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Apéndice 1.
Entrevistas de colaboradores de la Municipalidad

Entrevista 1

Entrevistado: José Luis Castillo.
Entrevistador: Carlos Josué Aymerich Picado.

Lugar: Videollamada por Google Meet.
Fecha: 16/2/2021.

Hora inicio: 2:50 p.m.

Tiempo de duracion: 44 min.

Tema: Calidad y Administracion en obras de construccion.
Transcripcion: Apuntes tomados por el entrevistador.
Preguntas relacionadas con calidad

1. ¢Cbmo definiria “calidad” en las obras de construccion?

R/
Requerimientos técnicos de un proyecto. Desde la Optica del ciclo de un proyecto. Areas:
tiempo, costo, recurso humano, riesgos.

¢ Generan algun tipo de control de calidad sobre las obras que ejecutan? Si es asi, ¢ cuéles
y en qué etapas del proyecto?

R/

Control de calidad, sobre todo en los de cooperacion y obras bajo contratacién
administrativa. Es mas flexible por proyectos de la municipalidad. Poseen plantillas para
diferentes controles. Definen el recurso humano. Se piden garantias. Se solicitan
responsabilidad civil.

¢ Hay algun aspecto o error que considera recurrente que se deberia solventar para mejorar
los proyectos?

R/

La comunicacién a la poblacion con las obras que se realizan. Mitigar riesgos de oposicion.
También por el tema de transparencia. Falta involucrar el gestor ambiental. Ocasionalmente
la seguridad ocupacional. Son departamento de apoyo de unidades ejecutoras.

¢, Qué recursos fisicos 0 humanos poseen para generar control sobre las obras?

R/

Dos ingenieros, electromecanico y civil. Una proveedora, que maneja los temas
administrativos como en el caso de contratacion administrativa. Asesor legal con apoyo de
redaccion de carteles. Director de acueductos. Alcalde. Miembros del consejo municipal.
Departamento de recursos humanos. Vicealcaldesa.
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10.

A nivel de equipos es muy basico, comparfieros de catastro con su equipo. Poseen
instrumentos basicos, rueda para medir distancia. Casi todo es inspeccién visual contra
cartel. Se ayuda con el contratista.

¢ Qué herramientas fisicas o de software consideran oportunas para agilizar el control de la
calidad?

R/

AutoCAD para tema de planos, MS Project control de cronograma, Excel control de costos,
Word plantilla de control, WhatsApp para comunicacién, Outlook. Se hace uso de la nube.

¢, Qué leyes, normativas o cddigos tanto nacionales como internacionales son importantes
vigilar su cumplimiento en las obras? Por ejemplo, Cédigo Sismico o Ley 7600.

R/

Normativa de cuerpo de bomberos (tienen varios manuales), ley de hidrantes, normativa
AyA, CFIA (cimentaciones, sismico), ACI, ASTM, AWWA, AISC (acero), AWG, Cadigo
eléctrico, Estandares propios en telemetria, manuales del MOPT, ley forestal, aguas, calidad
del agua potable, 1ISO, NSF (60-61), UL. Estandares para todo. Existe un buen control de
materiales, y personal se pide que sean colegiados. Se inspecciona con los materiales y
certificaciones. Estdn actualizandose con normas 0 con instituciones. Soporte de
profesionales ad honorem. Poseen un plan maestro.

¢, Qué tan critico es el manejo de tiempo para poder realizar controles en las obras? Esto de
acuerdo con las obras que planifiquen durante el afio.

R/

Es muy dificil, porque se mezcla con labores administrativos. Se limita con el personal. Es
dificil pedir rendimiento. Con contratacién administrativas y convenio es mas manejable el
tiempo. IFAM

¢, Cudl es la percepcion del usuario hacia las obras que ya han realizado histéricamente? Si
posee conocimiento de esto.

R/

De las obras grandes, hay mayor conocimiento de la poblacién. Los que son convenios no
son tan conocidos. Hay conocimiento porque se involucra la poblaciéon. No es normal los
problemas en acueductos, son mas comprensivos. El trabajo con el MOPT es casi
improvisacion. Generan problemas de comunicacion.

¢, Cudl cree que seria el impacto principal que se daria si se garantiza la calidad? Enfocado
en el usuario o a nivel de la municipalidad.

R/

La transparencia y la imagen institucional se levantaria. La rendicion de cuentas se
facilitaria. Salen items bajos en los indices de desarrollo.

En su opinién, considera que utilizar gestion de calidad podria generar un proceso de mejora

continua en los departamentos de ingenieria.
R/
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Si, claro. Mejorar la comunicacién de lecciones aprendidas. Cada departamento lo maneja
por su cuenta. Pero no se comparten. Con Sicoop se permite conocer otras de
municipalidades.

Preguntas relacionadas con administracion
1. ¢Poseen tareas administrativas a lo interno de la Municipalidad que no se relacionen
directamente con la gestion de las obras? De existir, ¢,qué impedimentos les genera?
R/
Tramites administrativos, entrega de disponibilidades de agua, instalacion de nuevos
servicios. Asignadas auditorias de la contraloria. Maneja al sector operativo, coordinacion
de fugas, atencion al cliente, denuncias, recursos de amparo. Compras del acueducto.

2. ¢Existe instituciones o terceros que normalmente afecten el desempefo de las obras por
razones de tramitologia?
R/
MOPT, MINAE, CFIA, CNFL, AyA (nunca responde), INCOFER, Recope, ICE, Senara,
Setena (no es muy usual recurrir a esta), Cuerpo de bomberos de Costa Rica, Ministerio de
Salud, INS, CCSS, CGR.

3. ¢La documentacién relacionada con las obras las manejan de forma fisica, virtual o mixta?
¢, Cual es la mas deseada?
R/
Mixta, virtualmente se maneja comunicacion informal. Fotos y riesgos de obra virtualmente.
Informes de avances, fisico y digital. Algunos temas administrativos mixtos. Las plantillas
los manejan de las dos formas. Poseen ampo de lo més relevante. Gran parte en digital.
Las carpetas tienen una estructura.

4. ¢ Priorizan los proyectos que ejecutan? Y si es asi, ¢,qué aspectos toman en consideracion
para generar una priorizacion?
R/
Si se prioriza, segun impacto a la poblacion. Potabilidad del agua, presién de servicio,
caudal, calidad de servicio, acceso de agua. Principales parametros. Segun esto, planos
maestros por sistema. Se hacen reuniones con alcaldia, hay un factor politico por los
recursos que se ejecutan.

5. ¢Qué proyectos tienen planificado a futuro que tenga una complejidad considerable?
R/
Sector oeste

Construccion de dos tanques de 1500 m3.
Ampliacion de la red de Santo Tomas.

Mejorar el parque de medidores del cantén.

La conduccion de la fuente Pérez 13 km de tuberia.

Sector este.
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Un tanque de 300 y 500 m3.

Varios kilbmetros de tuberias.

5 estaciones de bombeo.

Mejorar de 5 tomas superficiales.

Instalar unas valvulas hidraulicas para control de presiones.

Hace falta:
Hacer cambios de valvulas de compuerta.

Entrevista 2

Entrevistados: Ing. Douglas Oconitrillo (OS) e Ing. Jessica Cano (UTGVM).
Entrevistador: Carlos Josué Aymerich Picado.

Lugar: Departamento de Obras y Servicios, Municipalidad de Santo Domingo, Heredia.
Fecha: 15/2/2021

Hora inicio: 9:00 a.m.

Tiempo de duracion: 1 hora y 4 min

Tema: Calidad y Administracién en obras de construccion.
Transcripcion: Apuntes tomados por el entrevistador.
Preguntas relacionadas con calidad
1. ¢Cdémo definiria “calidad” en las obras de construccién?
R/
UTGVM: Inspeccion, fiscalizacion, solicitar pruebas.

2. ¢Generan algun tipo de control de calidad sobre las obras que ejecutan? Si es asi, ¢ .cudles
y en qué etapas del proyecto?
R/
UTGVM: Solicitar pruebas, de materiales o rellenos de tuberias. Solicitar dentro de los
mismos requerimientos del cartel. Lo ideal es que por ambas partes se controle. Realizar
control cruzado.

3. ¢Hay algun aspecto o error que considera recurrente que se deberia solventar para mejorar
los proyectos?
R/
OS: tienen muchos proyectos y tareas administrativas. No tienen mucho tiempo de
inspeccion. Ciertas partes del proyecto no se ven cuando ya se han hecho. Se ha buscado
solventar con pruebas de calidad, pero no es suficiente. Los montos son bajos para poder
pedir pruebas de calidad. No tienen definido sobre que se ocupa pruebas de calidad. Se
basan mucho en machotes, que no han sido revisados respecto a la normativa actual. No
se ha revisado. Ha generado problemas con aspectos cartelarios donde salen temas
innecesarios 0 a veces no salen los que son necesarios. Especificaciones generales y
especificas. El cartel es la ley entre partes. No hay tanto tiempo en la creacion de carteles.
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Hay fallas en la dedicacion de los carteles. Deben atender reclamos de la contraloria, sala
IV, sobre cualquier otro proyecto. Presenta mas importancia reclamos de la asamblea
legislativa en caso como partidas especificas. Cosas pequefias se podrian disefiar. Pero si
son grandes si es mejor ayudarse con disefio en el cartel. Ocupan aterrizar conceptos
tedricos que no se ven. Solo revisan avances de la obra y medir. No tienen la capacidad de
inspeccion para garantizar la calidad y manejo de los fondos publicos. Hay falta de tiempo,
se hace a la carrera y mucho se gasta en area administrativa. Se relacionan mucho con la
parte legal, lo cual mucho debe ser redactado por ellos mismos. Se busca una empresa que
realice las pruebas, pero la parte de ingenieria no se delega. Solo tienen un cono de
Abraham. Limitantes de recurso humano. Justificaciones técnicas. Listado de verificacion.
Necesidad que se tienen. Un insumo reciente. Falta depurar el cartel, sobre todo para evitar
un cartel inflado. Hasta qué punto vale la pena exigir pruebas de consideracion, o depende
del monto.

UTGVM: se deja de lado la parte técnica e ingenieria. Se debe aprender mucho sobre
administracion. El 60-70% de lo que realizan son tramites. Se basa mucho con el CR2010.
No hay tiempo para disefiar. Si se requiere disefio se coloca en la contratacion. No hay
capacidad de un cuerpo de topégrafos que realicen las labores.

¢, Qué recursos fisicos 0 humanos poseen para generar control sobre las obras?

R/

OS: Pedn de recoleccion de basura, encargado de proyectos y servicios, otro ingeniero
encargado de los proyectos. Se elimin6 un ingeniero dedicado a la gestion de proyectos. La
calidad debe ser revisada y controlada por los jefes de los departamentos. No hay
herramientas para medir la pintura, asume que se cumple. Una cinta y un GPS para
volimenes. Ocupan una linea para saber qué equipo necesitan para el departamento.

UTGVM: Esta sola en conjunto con el asistente. La responsabilidad no se delega.

No poseen un departamento de ingenieria. Se presupuesta desde un afio antes.
Manejando proyectos superiores a la cantidad que pueden manejar.

Cuestionan mucho el uso del dinero porque no hay control de ejecucion.

Coordinar con tiempo con topografia para hacer un catastro. Requiere mucha planificacion.

¢, Qué herramientas fisicas o de software consideran oportunas para agilizar el control de la
calidad?

R/

OS: Excel. Office. Falta de instrumentos basicos, como un nivel electronico. Falta de
dedicarse que tipos de instrumentos ocupan. Se basan mucho a inspeccion visual.

¢, Qué leyes, normativas o codigos tanto nacionales como internacionales son importantes
vigilar su cumplimiento en las obras? Por ejemplo, Cédigo Sismico o Ley 7600.

R/

OS: ASTM, INTECO, CSCR, CR2010, ACI. Falta actualizacion de las normas, falta refrescar
temas de longitud de desarrollo. En el cartel se ponen cosas basicas de las normas.
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UTGVM: Ley 7600. Basarse mas en cosas de machotes.

¢, Qué tan critico es el manejo de tiempo para poder realizar controles en las obras? Esto de
acuerdo con las obras que planifiquen durante el afio.

R/

OS: lo mas critico que hay. Las gentes los llama, para solucionar cosas en campo.

Tenian alguien que se encargara directamente de la gestion de proyectos (su encargo es
solo ejecutar, solo esta parte se realiza). Se desvia mucho el control por las obras
administrativas. Donde incorpora el SICOP. Todo lo que se realice se debe fundamentar.
Se debe inspeccionar las transferencias de capital. No solo es inspeccionar, si nho controlar
también lo que gastan la plata.

UTGVM: no estan los estudios previos, se tiene una idea previa y se va con eso. Hay que
meter tuberia, pero no hay control sobre esto. Se genera mucho riesgo que podria generar
rupturas de tuberias o elementos no conocidos por su antigiiedad. Se enfrenta mucho a
imprevistos. Las modificaciones en el proyecto en el area publica son muy complicados y
burocréticos. El cartel habla y sus cambios son complicados. Esto termina requiriendo mas
tiempo del necesario. Una solo inspeccién requiere un horario de 9-1 p.m. y la jornada se
acaba rapidamente.

¢, Cudl es la percepcion del usuario hacia las obras que ya han realizado histéricamente? Si
posee conocimiento de esto.

R/

OS: hay que definir el perfil de un proyecto, que les permita a los consejos decidir
correctamente en los proyectos que quieren realizar. La politica condiciona los proyectos,
superando las decisiones técnicas. Causa que solo se hagan proyectos incompletos. Las
personas quedan insatisfechas.

UTGVM: se nos dan pocos recursos y muchos proyectos. Varios de los proyectos los
proponen son los consejos, pero no tienen conocimiento técnico. Lo que presentan son
ideas, pero no dan algo concreto. Se desvia el proyecto vs el presupuesto que ofrecen. La
comunidad que insatisfecha pero el presupuesto es minimo. Mucho se hace con la obra gris
porque no alcanza para acabados. La critica va con los acabados. No quieren meter plata
ahi y dicen que fue el departamento fue el que lo hizo mal. Hay falta de desconocimiento
por parte de la gente que propone proyectos. Si no hay mucha plata hacer pocos proyectos.
Son 8 distritos y el presupuesto de cada distrito es minimo. Los proyectos quedan
incompletos por todo el partidero de plata. No se contempla la afectacion que genera
construir una acera ya que implica destruccion de otros elementos. A veces se presupuesta
un proyecto con un monto realista pero los distritos solo asignan pocos recursos. Los
consejos crean falsas expectativas con los proyectos con no son acordes con la realidad.
Proyectos completos no se hacen. San Pablo hace uno, dos o tres proyectos. Aqui asignan
una gran cantidad de proyectos. Las personas solos enfoca en los acabados.

¢, Cudl cree que seria el impacto principal que se daria si se garantiza la calidad? Enfocado
en el usuario o a nivel de la municipalidad.
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R/
OS: aseguramiento de la obra, asegurando la inversion de los recursos. Documentar la obra.

UTGVM: el tiempo es muy limitado, no usa bitacoras, si no hojas para llenar la informacion.
Si no traen las hojas. Fotografia la inspeccién cuando olvidan la informacién. Una lista o
matriz para controlar la obra.

Estd usando méas documentos digitales.

10. En su opinién, considera que utilizar gestién de calidad podria generar un proceso de mejora
continua en los departamentos de ingenieria.
R/
OS: no hay documentacion de lecciones aprendidas. Falta eso para realizar las mejoras.

Preguntas relacionadas administracion
1. ¢Poseen tareas administrativas a lo interno de la Municipalidad que no se relacionen
directamente con la gestion de las obras? De existir, ¢, qué impedimentos les genera?
R/
En las otras se respondieron, no fue necesario preguntarlo.

2. ¢Existe instituciones o terceros que normalmente afecten el desempefo de las obras por
razones de tramitologia?
R/
UTGVM: deben coordinar a lo interno con acueductos. Se les olvida coordinar con ellos.
Ocupan ejecutar proyectos, pero dependen de acueductos. No saben la ubicacion de las
tuberias porgue no hay datos de estos. Pegan el 20% de la ubicacion de la tuberia. Es a lo
gue ellos creen. Acueducto tiene que llegar a reparar. Poseen muy poca tuberia de los mas
recientes, un gran porcentaje es tuberia vieja.

3. ¢Ladocumentacion relacionada con las obras las manejan de forma fisica, virtual o mixta?
¢Cual es la méas deseada?
R/
OS: Se maneja de forma mixta. Se esta buscando que casi todo se realice de forma digital.
Sin embargo, para ciertos tramites, terminan recurriendo a imprimir papeles.

UTGVM: a veces toca gestionar con documentos fisicos cuando no aceptan digital.

4. ¢Priorizan los proyectos que ejecutan? Y si es asi, ¢qué aspectos toman en consideracion
para generar una priorizacion?
R/
OS: no existe prioridad de proyectos. Solo los que convengan segun las circunstancias. Las
demandas agarran prioridad sobre proyectes prioritarios.

UTGVM: las demandas terminan siendo prioritarios por obligacion. Maneja recursos de la
gasolina, tienen prioridad sobre recursos administrativos.
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5. ¢Qué proyectos tienen planificado a futuro que tenga una complejidad considerable?
R/
OS: solo tienen proyectos menores, mantenimiento. Ya esta definido en el presupuesto los
proyectos que tienen.

UTGVM: una contratacién por demanda, de una empresa durante 4 afios para la colocacion
de asfalto en santo domingo. Una empresa que ejecute proyectos pequefios, para
concentrarse en control. Se ocupa una empresa gue tenga flujo de capital, para garantizar
gue puede ejecutar esa cantidad de proyectos. Se ocupa control sobre la empresa porque
complica el tramite. A veces es mejor pagar caro con tal de garantizar que realicen los
proyectos. Un cartel para obras de vias, aceras, estructura de pavimento, superficie de
ruedo. Facilita la planificacion de los proyectos en el departamento. Se encuentra con
contratista que cobran barato, pero se debe buscar amarrar que se tenga contratistas que
realmente tenga capital y fondos suficientes. Cartel de disefio, estudios de viabilidad.

Informacioén extra:
Parte legal:
OS y UTGVM: Todo acto administrativo debe estar motivado. Si tienen asesoria, pero es de
la alcaldia. Los abogados hacen una revision, cuando hay tiempo de hacerlo. Es mucho del
criterio de la redaccién de los departamentos. A pura practica.

Entrevistas a profesionales externos a la Municipalidad
Entrevista 3

Entrevistado: Ing. Jennifer Hernandez.
Entrevistador: Carlos Josué Aymerich Picado.

Lugar o medio: Videollamada por Google Meet.
Fecha: 19/5/2021

Hora inicio: 7:26 p.m.

Tiempo de duracién:; 26 min

Tema: Buenas practicas en gestiéon de calidad.
Transcripcion: Apuntes tomados por el entrevistador.

Preguntas relacionadas con calidad:
1. Una descripcion general de lo que se realizé en el proyecto.

R/

El nombre del proyecto era gestién de calidad, pero es gigante. Lo que se hizo era revisar
en el proyecto, que controles de calidad se hacian, como hacian el proyecto en general en
bodegas, submittals, revisiones de acabados. Controles de calidad tipicos. EDICA trabaja
con el SIG, tienen mucha cantidad de documentacion que se llena segun las fases del
proyecto, ademas investigar que se hacia era buscar mejorar a esos informes o lista de
verificacion. Ya posterior el resultado del proyecto fue una matriz de modos de fallas.
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Se divide la informacién en actividades, y cualquier gerente 0 maestro de obras, pueden ver
la informaciéon de que es probable que pase al fallar, como atacar ese problema, si no se
hace se indica sus consecuencias. Era una matriz para gerente, ingeniero residente o
maestro de obras. Se considera una excelente practica que se puede aplicar.

La participacion en el proyecto al hacer su practica. Era parte del equipo Coca Cola. 1
gerente de proyectos, 5 ingenieros residentes, 2 maestro de obras por ingeniero, 5 frentes
de trabajo. Tenia un rol de inspectora. Le rendia cuentas al gerente del proyecto. Tenia que
hacerles control de calidad. Cuando se recibia a un subcontratista ella los recibia y
fiscalizaba. Cuando habia problemas en el momento se le comentaba al ingeniero residente.
Habia una compafiera que hacia control de subcontratistas. El gerente de proyectos dedico
a alguien completamente en calidad y otro en subcontratos. El ingeniero residente se
dedicaba mas al dia a dia del proyecto par que evitara perder tiempo en otros asuntos.

En la actualidad, esa matriz no se aplica y no se implementa. Habia un gestor de calidad,
llega a los proyectos cada cierto tiempo e inspecciona todos los documentos de SIG. Era
una inspectora. Trabajé mucho de la mano con ella. Se hizo la matriz y ella se fue. No se
terminé implementando, pero es una muy buena practica. Iba sobre todo dirigido al ingeniero
residentes.

¢, Qué tipo de buenas practicas logré observar que se implementaron en el proyecto?

Buenas practicas observadas del cliente hacia la empresa ha sido la aplicacion Procore.
Para subir planos, punchlist, submittals, toda la documentacién de un proyecto. Inspectores
del cliente, representantes, y con la aplicacion si iba revisando. Si habia un problema o dafio
se indicaba en el plano, que fue el error, se tomaba foto, se asignaba responsable de
arreglarlo para su solucién.

En Marriot, el cliente administré el Procore. Uno iba con él, pero el apuntaba todo lo que se
tenia que solucionar si veia errores. Todo estaba actualizado. Se deberia usar plataformas
similares.

Con documentacién, habia planos y especificaciones muy robustos. Eran muy detallado.
Hay serie de documentaciones que son los requisitos minimos, que son establecidos del
INS. Ellos tienen Anexos como requisitos minimos de diferentes areas para que el
adjudicatario vean eso. Hacer un cartel (Anexos) con requisitos minimos que se deben
cumplir.

¢ Tuvo que implementar algin nuevo método o modelo para gestionar la calidad? ¢ Tuvo
facil adaptacién?

En el proyecto del INS, implementar Procore es lo mejor. Pero ellos solo hacian muchas
cosas por correo. Para ellos es solo usar correos porque es lo mas simple. Se trata de
involucrar al otro, pero no se adaptan tan facilmente. Hubo resistencia cultural y se tenian
gue adaptar a lo que el cliente decidia.

¢, Qué tipo de practicas se seguian para la calidad interna de la empresa?

Lecciones aprendidas, documentacion en linea actualizada y constante comunicacion.
Controles de bodega, submittals, subcontratistas, entre otros.
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5. En su opinion profesional, ¢ qué tipo de procesos o acciones se deberian tomar para estar

seguros de que se tienen claras las necesidades del cliente?

Les pasa mucho con 6rdenes de cambio. Quieren una linea de vida, pero no saben cémo lo
quiere. Implican mucha investigacion como ingeniero definir bien esa informacién para
buscar opciones con justificacion y asi se logra definir mejor los alcances. El cliente
normalmente no tiene claro eso entonces hay que ser incisivos en mostrar la informacién y
las opciones realistas.

Informacién extra:

No dejar de lado de las bodegas. Ellos manejan los datos, no se pierden nada.

Todo lo manejan como en el Dropbox, ahi todo se sube.

En la documentacién hay un orden facil de acceso.

En las lecciones aprendidas hacerlo cada cierto tiempo que no supere el mes, esto porque
con el tiempo se minimiza la intensidad de la leccién aprendida. Pero en el momento
evidentemente fue una leccién aprendida. Es importante nunca olvidarlo. Se documenta y
es de acceso para todos. Es bueno para ver informacién histérica y procesos de mejoras.

Entrevista 4

Entrevistado: Ing. Alberto Garcia.
Entrevistador: Carlos Josué Aymerich Picado.

Lugar o medio: llamada telefénica.
Fecha: 29/5/2021.

Hora inicio: 8:20 p.m.

Tiempo de duracién: 31 min.

Tema: Buenas préacticas en gestion de calidad.
Transcripcion: Apuntes tomados por el entrevistador.
Preguntas relacionadas con calidad:
1. ¢En qué tipos de proyectos de construccion se ha desempefnado?

R/
Tiene 15 afios de experiencia como ingeniero en construccién. Se ha desempafiado en
infraestructura y movimiento de tierras en desarrollo privado.

¢, Qué tipo de buenas practicas ha observado en el control de la calidad? Como listas de
verificacién, control de la documentacion, control de cronograma, salud ocupacional, entre
otras.

R/

Control de calidad muy riguroso en lo técnico. Asegurarse que la capa vegetal se elimine.
Corte y relleno. Ser muy riguroso, estudios de capacidad soportante del terreno. Se debe
verificar su soporte. Se aprueba los materiales dependiendo de lo que se va agregado en
las fundaciones. Se revisa que la tierra sea la adecuada. El material se le hace pruebas de
laboratorio como préctor estandar o modificado. Control de relleno. En instalacion de
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tuberias se comprueban las pendientes por medio de topografia. Se hace control de
aprobacién de materiales con las consultorias con Submittals tomando en cuento tipos de
materiales y adjuntando fichas técnicas. Pruebas de estanqueidad por tramos. Se hacen
pruebas de presién en tuberias de agua potable. Se toma en cuenta valores de
incertidumbre y se miden. En el armado se revisa separacion de varilla. Se hace pruebas
de concreto.

Se hace control cruzado. Se aplica plan de calidad segun lo que pida los consultores,
particularmente en un proyecto de Zona Franca son estrictos con el plan de calidad y existe
un fiscalizador que va controlando el avance por partes del proyecto por medio de punchlist.
Se pueden pedir pruebas adicionales. Para las tuberias eléctricas se evalla la condicién de
las tuberias. Se verifica base y subbases. Pruebas de compactacion. Pruebas de bordillo.
Se verifican pruebas en pastillas de asfalto para la calidad de los materiales.

¢Ha tenido que implementar algiin método o herramienta para agilizar los procesos de
control de la calidad? ¢Han sido de facil adaptacion? Como el uso de la nube o
documentacion digital.

R/

Procore, lo han utilizado mucho con otros clientes. Es esta aplicacidn se sube fichas técnicas
y toda informacién importante. Internamente se usa lo que es un control mas fisico, por
medio de Ampos.

¢, Qué tipo de procesos 0 acciones se toman en cuenta para estar seguros de que se tienen
claro las necesidades del cliente?

R/

Gestidn de interesados. Se realiza matrices, se plantea necesidades. Con los vecinos,
comunicacion asertiva. Respaldarse con correos. Montar requerimientos. Bitacora digital.
Cuales necesidades, temas vecinos, y garantizarse lo que ocupa cada uno. Verlo en campo
en conversacion, pero tener respaldo por correos. Montar también requisitos de inspeccion.

¢Las buenas practicas las aplica en igual medida en cualquier etapa del ciclo del proyecto
0 se realizan por partes?

R/

Las practicas constructivas siempre se aplican. No hay proyecto perfecto. Es muy
presionado el tiempo, hay que estar muy vigilante. La presencia constante. A veces
esconden lo que hace mal, hay que estar presente para darse cuenta de los errores que
cometen.

¢ Se realiza involucramiento de los interesados? ¢ De qué forma?
R/
Si, con matrices de poder interés.

¢ Se implementa la mejora continua? Si es asi, ¢qué beneficios se obtienen de aplicarlo?

¢, Como lo realizan?
R/
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Si se aplica, el beneficio en costos. No hay que devolverse a resolver tortas. Mejora la
imagen de la empresa.

No se documentan las lecciones aprendidas. Lo toma como aprendizaje en la mente. Y
como gestion no existe. En el ICE y no existe nada de eso. La mejora continua es en el dia
a dia. En sector Municipal no se hace eso. En otras empresas en la que se ha desempefado
no lo hacen. No hay madurez en el registro de lecciones aprendidas.

Entrevista 5

Entrevistado: Ing. Eduardo Corrales.
Entrevistador: Carlos Josué Aymerich Picado.

Lugar o medio: llamada telefonica.
Fecha: 31/5/2021.

Hora inicio: 1:44 p.m.

Tiempo de duracion: 15 min.

Tema: Buenas practicas en gestién de calidad.
Transcripcion: Apuntes tomados por el entrevistador.
Preguntas relacionas con calidad:
1. ¢En qué tipos de proyectos de construccion se ha desempefiado?
R/
Industrias, institucional, carreteras, vivienda y comercial.

2. ¢Qué tipo de buenas practicas ha observado en el control de la calidad? Como listas de
verificacién, control de la documentacion, control de cronograma, salud ocupacional, entre
otras.

R/

Es un tema relativo. Lo ha observado todas. Hay empresas que tienen todas las buenas
practicas, hay otras que no tienen o apenas estd empezando. Ha observado control de
cronograma, control de calidad, diagramas de Ishikawa para causa raiz. Dependera de qué
tan implantado esta los sistemas de calidad. Tema de contrato, registro de especificaciones
técnicas, procesos de aclaracion, revision de planos, RFI, control de 6rdenes de cambios
en sus etapas.

3. ¢Ha tenido que implementar algiin método o herramienta para agilizar los procesos de
control de la calidad? ¢Han sido de facil adaptacion? Como el uso de la nube o
documentacion digital.

R/

La empresa utiliza Procore como el mas integral. También usan Monday o Project.
Herramientas mas genéricas esta como el Google drive para agilizar la comunicacion. Se
utilizan mucho y agiliza los procesos.

4. ¢Qué tipo de procesos 0 acciones se toman para estar seguros de que se tienen claro las

necesidades del cliente?
R/
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En el periodo de pre-construccién, donde el equipo supervisor y maestros hacen el estudio
del contrato, especificaciones, aclaraciones o alcances. Después de esto, se hace una
reunion de inicio, donde se expone lo que se va a hacer y se escucha los intereses del
cliente. Se realiza una matriz de interesados en funcion de lo que se obtiene en la reunién.
La matriz se concentra solo en poder-interés.

La teoria de la gestion de interesados viene de la parte ISO y PMI. Si bien se hace matriz
de riesgo en la construccion hay cosas muy implicitas. En el caso de interesados es
escucharlos y registrarlos para tomarlos en cuenta. El PMI es para todo tipo de proyectos,
la construccién generalmente es mas un elemento finito. El PMI esta enfocado en proyectos
de software que son muy continuos. Se utiliza lo mas importante de cada practica.

¢Las buenas préacticas las aplica en igual medida en cualquier etapa del ciclo del proyecto
0 se realizan por partes?

R/

Se aplican siempre y generalmente salen de lecciones aprendidas. Hay una etapa de
presentacion técnica con los equipos de ingenieros, y al compartir el conocimiento se hace
el listado de las buenas préacticas. Se hace una lista general por proyecto.

¢ Se realiza involucramiento de los interesados? ¢ De qué forma?
R/
Se respondié anteriormente.

¢, Se implementa la mejora continua? Si es asi, ¢qué beneficios se obtienen de aplicarlo?
R/

Si se aplica y lo hacen con reuniones técnicas con todos los ingenieros del proyecto. Utilizan
una agenda de temas que se van a evaluar cada 15 dias. Se implementa divulgando las
lecciones aprendidas, siempre se registran y la herramienta es por medio de reuniones
técnicas.

Las mejores se observa en reduccion de costos, desperdicios y productividad. Hay un
concepto mas de procesos e industrializados.

Se sabe cada paso a seguir en los proyectos y se planifica. Si se desvia se sabe afrontar
esa situacion.

Informacién extra:

El secreto de la calidad es el orden.

Recomienda comprender la metodologia las 5s.

Tener claro el tema de causa raiz, tanto analisis y divulgacion. Ishikawa y los 3 porqué.
Mantener la comunicacion transparente porque no seria Util al final los sistemas de gestion
de calidad o modelo que se implementen.
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Entrevista 6

Entrevistado: Arg. Patricia Bonilla.
Entrevistador: Carlos Josué Aymerich Picado.

Lugar o medio: Google Meets.
Fecha: 2/6/2021.

Hora inicio: 2:06 p.m.

Tiempo de duracion: 44 min.

Tema: Buenas préacticas en gestion de calidad.
Transcripcion: Apuntes tomados por el entrevistador.
Preguntas relacionadas con calidad:
1. ¢En qué tipos de proyectos de construccion se ha desempefnado?
R/
De acuerdo con el departamento de calidad en las siguientes areas: Salud (clinica de
CCSS), sector industrial (Naves industriales y cuartos limpios), apartamentos, hoteles,
oficinas, areas comunes (Cityzen belén) e infraestructura inmersa a los proyectos.

El programa de calidad se cre6 hace dos afios, y hace afio y medio se implementé de
manera completa. El plan se acomoda a cualquier proyecto.

2. ¢Qué tipo de buenas practicas ha observado en el control de la calidad? Como listas de
verificacion, control de la documentacion, control de cronograma, salud ocupacional, entre
otras.

R/

Plan de calidad arranca desde el mismo inicio del proyecto. Revision del disefio, apuestan
al aseguramiento (antes de hacer la actividad asegurarse que se haga bien), listas de
verificacion, plantillas de inspeccidn por cada tarea y cada espacio de inspeccion (ej: cada
placa o eje de muros se le hace una lista especifica), se ponen los puntos principales a
inspeccionar y que ejecutaran ingenieros de produccién. Revisidn de productos (materiales):
lo que entra al proyecto se revisa todo y se usa submittals para control. Se hace revisién en
piso antes de que sean instalados.

Hacen planos de taller con un equipo de BIM, esto para verificar inconvenientes entre
sistemas del edificio. Cuando hay errores se les indica a los consultores. Los planos de taller
se hacen muy detallados en comparacién a los planos originales. Los contratistas deben
hacer también planos de taller y deben ser revisados antes.

Se utiliza la aplicaciéon Procore para indicar inconvenientes en la obra con pruebas de
imagen y se asigna responsable el cual recibe un correo electrénico con la observacion. La
subsanacion se debe indicar en la misma aplicacion con evidencia. Pruebas de adherencia
a pintura, pruebas con micrometros para espesores de pintura, eso para verificar en los
controles de calidad.

Se pide certificados de calidad a los productos, sobre todo material importado (ej: puertas
del exterior o equipos de mecénica como chillers) o se pide fichas técnicas en el caso de
materiales menos especializados.
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3. ¢Se han implementado sistemas de gestion de calidad como ISO o algin modelo distinto?
R/
Si, normas [ISO. Especificamente relacionado con el aspecto administrativo,
almacenamiento y control de informacién de los proyectos. También registro, manejo y
respuesta de no conformidades (en el departamento de calidad). Todo aquello que se
observa por un ente externo de la empresa (fiscalizadores o inspectores del cliente) es lo
gue se maneja en las no conformidades.

4. ¢Ha tenido que implementar algin método o herramienta para agilizar los procesos de
control de la calidad? ¢Han sido de facil adaptacion? Como el uso de la nube o
documentacion digital.

R/

Procore: centro de informacion de todos los proyectos (calidad y productividad) se guarda
planos, submittals, entre otros documentos. La herramienta permite crear listas de
verificacion done todo se responde ahi y facil acceso para todos. Existen niveles de
puncheo: prepunch (la misma empresa por el departamento de calidad) y luego inspeccion
de punch (los externos). Se hace chat con contratistas (WhatsApp) para indicar la
informacion detectada en los prepuncheos. Esto ayuda a que se hagan menos
observaciones en el punchlist del cliente y agilizar el proceso de entrega. Cando son cosas
puntuales se hacen observaciones mas generales como: esquinas mal recortadas. En
WhatsApp se especifica cada aspecto y su ubicacion. La informacion es recibida de primera
mano por los contratistas y estos actian de forma pronta para solucionarlo.

5. ¢Qué tipo de procesos 0 acciones se toman en cuenta para estar seguros de que se tienen
claro las necesidades del cliente?
R/
Calidad como tal no se comunica con el cliente. Sin embargo, se realiza reuniones
semanales de comunicacion con el cliente. En el proyecto de cityzen se hace caminatas
semanales con el cliente (es el representante ya que el cliente es extranjero). En esas
caminatas se realiza el input del cliente y se anota en minutas. De esta forma se logra ajustar
el proyecto de acuerdo con la expectativa del cliente para no reprocesar después.

6. ¢Las buenas practicas las aplica en igual medida en cualquier etapa del ciclo del proyecto
0 se realizan por partes?
R/
El plan de calidad abarca todo el ciclo del proyecto. Se tiene garantias, pero no se llega al
nivel de operacion. Si se realiza manuales de operacion y mantenimiento, se capacita al
cliente y el personal que lo va a operar.

7. ¢Se realiza involucramiento de los interesados? ¢ De qué forma?
R/
Se identifica a quiénes se les debe comunicar y qué se les debe informar. Tipo matrices y
eso0 no se realiza.
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8. ¢Se implementa la mejora continua? Si es asi, ¢ qué beneficios se obtienen de aplicarlo y

como lo realizan?

R/

Si, viene de la comunicacién entre los mismos colaboradores de la empresa. Calidad hace
reunion semanal. Dan su reporte cada semana. Reuniones de calidad (calidad y
produccion). Capacitacion e inducciones (cursos externos). Constante comunicacion con
subcontratistas (capacitacion de nuevas tecnologias en materiales). Registro de lecciones
aprendidas. En la semana de calidad se expone el tema con una presentacion simple con
evidencias de antes y después de la situacion. En las caminatas se hacen las
observaciones, a la semana se hace su reporte. Se analiza si un procedimiento sirve o no,
se escucha a los integrantes. El departamento da servicio al cliente, entonces se debe
verificar si el servicio que se da sirve 0 no, eso en funcion de los ingenieros de los proyectos.
Las capacitaciones son constantes ya que, por ejemplo, por el surgir de la losa postensada
se inscribi6é a los ingenieros en un curso dado por la UCR para capacitacion y se les dio
oportunidad de sacar un diplomado. Siempre se busca capacitarlo en tecnologias en cuanto
a materiales o sistemas. Si no conocen el equipo o material se pide formacién de los
proveedores para los ingenieros, maestros de obras e incluso operarios. También
demostrarlo en campo para aprendizaje. Incluso se actualiza temas que se podrian tomar
como ya conocidos.

Tienen registro de lecciones aprendidas en el servidor, todo aquello que suceda en un
proyecto se expone en la reunién de calidad, el ingeniero de calidad lo expone y lo muestra.
Se organiza las lecciones aprendidas por tema o circunstancia para facilidad de encontrarlo.

Informacién extra:

Usan matriz de calidad en Excel enlistan las actividades del proyecto indican las tareas que
se va a realizar. Se basan en los manuales de Uniformat.

Recomienda usar el Uniformat ya que es a nivel mundial sus cédigos. Masterformat o
Masterspec son para disefiadores. Los dos estan ligados y facilitan la interpretacion
internacional.
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Apéndice 2.1. Ensayos sobre los materiales.

Municipalidad de Santo Domingo de Heredia

SR Departamento: ineresar patos

Proyecto: incresar paTos

‘ Nimero de contratacion: cresar patos
SANTO

DOMINGO Orden de compra: ingresar paTos

Ensayo sobre los materiales

9/9/2021
9/9/2020
9/9/2021
9/9/2022
9/3/2021
9/9/2021

Condicién Realizado a Resultado a Nueva fecha a Documento de referencia a Observaciones
amemeo
ATRASADO
REALIZADO Si SATISFACTORIO
NUEVA FECHA POR BAJA CALIDAD Si INSATISFACTORIO
NUEVA FECHA No
ESPERANDO RESULTADO Si

Fuente: elaboracién propia en Excel.

Apéndice 2.2. Registro de interesados.

Definiciones:

Poder: Nivel de autoridad.

Influencia: Afecta los objetivos de la organizacién asi como la gestién de los proyectos.
Interés: Parcticipacion activa en el proceso de la organizacion y los proyectos de construccién

[+]
~]

A: Actual D: Deseado Ambos: AD

Nivel Valor

Alto [0-5]
15-15]

Bajo ]15-20]

Lider |E Poder Bl interés [ nfluencia |l Descripcién [ - |
Alto Bajo
Alto Alto

Fuente: elaboracion propia en Excel Microsoft basado en una adaptacion de herramienta de interesados Alan (2020) y Castillo (2017).
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Apéndice 2.3. Matriz de poder-interés y poder-influencia.

MATRIZ PODER - INTERES IMATRIZ PODER - INFLUENCIA
20 20
19 19
12 18
1w 17
16 16 .
15 15
14 14
13 13
12 12
OTORGARLE VOZ INVOLUCRAR EN EL MANTENERLO S0LO INVOLUCRARLO EN
g PERO NO VOTO PROYECTO g " IDENTIFICADO LA GOBERNANZA
§ 12 —e—Alcaldia g 12 —s— Alcaldia
3 o THA 8 —e—AyA
7 7
6 6
5 5 .
a 4
3 3
2 2
INFORMAR DE OBSERVAR SU
N FORMA GENERAL ; COMPORTAMIENTO
¢ 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 101112 13 14 15 16 17 18 13 20
INTERES INTERES

Fuente: elaboracion propia en Excel Microsoft basado en una adaptacion de herramienta de interesados de Alan (2020).

Apéndice 2.4. Matriz de comunicacion de interesados.

Municipalidad de Santo Domingo de Heredia @
Departamento: {...)
Proyecto: (...) ooMINGO

]
Comunicacion

MATRIZ DE COMUNICACION

Miembros Contacto [correo y/o nimero) Fuente de informacién Responsable
Alcaldia

Medio de comunicacién |5l Frecuencia Tipo de documentacion o plantillas Observaciones

Fuente: elaboracién propia en Excel Microsoft basada en una adaptacion de la plantilla del Departamento de Acueducto (Castillo,
2017).
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Apéndice 2.5. Plantilla de comunicacion con la poblacion.

DEPARTAMENTO [INSERTAR NOMBRE] g DEPARTAMENTO [INSERTAR NOMBRE] §

MUNICIPALIDAD DE _ * MUNICIPALIDAD DE_ **
SANTO DOMINGO DE SANTO DOMINGO DE
HEREDIA HEREDIA

Les saluda el [departamento] a toda la

Como parte del compromiso de
comunidad de Santo Domingo. A b B

transparencia, el [departamento] muestra el

continuaciéon se muestra el nuevo proyecto
avance actual del proyecto:

para el beneficio de la comunidad:

[NOMBRE DEL PROYECTO] [NOMBRE DEL PROYECTO]

we  Fecha de inicio: INSERTE AQUI]

s Fecha deinicio: [INSERTE AQUI]
Plazo estimado: [INSERTE AQUI] i

Dias naturales en ejecucion: [INSERTE AQUI]

Descripcion de avance: [INSERTE AQUI]

$ Costo estimade: [INSERTE AQUI]

& Comuni o instituci i [INSERTE
AQUI]
Contacto: [INSERTE AQUI] Q Contacto: [INSERTE AQUI]
[INSERTAR IMAGEN] [INSERTAR IMAGEN]

§;

aa

DEPARTAMENTO [INSERTAR NOMBRE] § DEPARTAMENTO [INSERTAR NOMBRE] E

MUNICIPALIDAD DE_ “* MUNICIPALIDAD DE _ **
SANTO DOMINGO DE SANTO DOMINGO DE

HEREDIA HEREDIA

Atencion: el [departamento] indica la siguiente Les saluda el [departamento] a toda la

afectacion en [indicar servicios, rutas o tipo de
afectacion] por lo que tomar en cuenta las

comunidad de Santo Domingo. Les
informamos que se ha concluido el proyecto:

siguientes consideraciones:

[NOMBRE DEL PROYECTO]
) iodo: [INSE i
RS INESE s Fecha de inicio: [INSERTE AQUI]

Horarios: [INSERTE AQUI] Plazo en ejecucion: [INSERTE AQUI)

©

9 Comunidades o instituciones beneficiadas: $ Costo: [INSERTE AQUI]
£IN  [INSERTE AQUI]
Q. cor o instituci benefici [INSERTE
. ALY :
@ contacto: [INSERTE AQUI] AQUI]

@ contacto: [INSERTE AQUI]

[INSERTAR IMAGEN]
[INSERTAR IMAGEN]

Fuente: elaboracién propia en Canva® basado en una adaptacién de las plantillas del Departamento de Acueducto (Castillo, 2017).
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Apéndice 2.6. Plantilla de encuesta de satisfaccion.

Encuesta de satisfaccion del proyecto
[INDICAR PROYECTO]

Esta encuesta es para conocer su nivel de satisfaccién con el proyecto [INDICAR
PROYECTO] que realizé el departamento [INDICAR DEPARTAMENTO] para el desarrollo de la
comunidad. Estamos en constante mejora por lo que su opinion es de mucha utilidad, para
mejorar los procesos de control de las obras de construccién. Para esto se solicita
responder esta pequefia encuesta de satisfaccion:

*Obligatorio

¢En qué distrito vive? *

O Santo Domingo
O San Vicente
O san Miguel
O Paracito

O santo Tomas
(O santaRosa
QO Tures

O Pard

O externo al cantén

¢Conocia este proyecto? *

QO si
ONo

En una escala del 1al 10, ;qué tan importante considera este proyecto para la
comunidad? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

O O O OO0 OO0 OO 0o O

P

¢Presento alguna ion en la

caso de ser si surespuesta. *

ji ion de dicho proy ? Indique cual en

Tu respuesta

Indique alguna observacion adicional si tuviera.

Tu respuesta

Fuente: elaboracién propia en Google Forms®.

Apéndice: 2.7. Tabla de planificacion de inspecciones.

Fuente: elaboracion propia en Excel.

Requiere nueva

Observaciones

Nueva fechg
=

revision (X)

Documento de referencia n

Fuente: elaboracién propia en Excel.

Apéndice 2.8. Plantillas de inspeccién.

Municipalidad de Santo Domingo de Heredia
Departamento: incresar paTos

Proyecto: ieresar patos

Numero de contratacion: meresar patos

SANTO
DOMINGO Orden de compra: inGResAR DATOS

Plan de inspecciones

Feeha Reind s Lugar Tipo Responsabley Objetivo
programaddldl _realizacionkdl [~ ] - | | B

9/9/2021
9/9/2021
9/9/2022
9/9/2020

[

Condicién gl Aprobado (x) gy Nueva fechpmyl  Documento de referencia g

revision (X}
REALIZADO X
NUEVA INSPECCION X
ATRASADO

Fuente: elaboracién propia en Excel.
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i HOJA DE CONTROL DE CALIDAD Fecha Registro |
Y )
Nombre del proyecto Codigo del proyecto
SAP;TO
DOMINGO
DATOS GENERALES
N° Visita
Fecha de visita: Lugar:
Hora inicial: Temperatura (°C):
Hora final: Motivo:
Registro de avances:
[Costo (%) [Alcance (%) | [Tiempo (%) | [Fisico (%) |
RUBROS
LISTA DESCRIPCION Si (X) No (X) NA (X) OBSERVACIONES
1 X
X
12 X
CONTADOR 10 2
NOTA 83.33%
ROL NOMBRE COMPLETO CED FIRMA
Contratistas
Subcontratistas
Gestor de
proyecto
Fiscalizador
Director de
proyecto
Inspector
Otro
Cce.f

Fuente: elaboracién propia en Excel.
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Apéndice 2.9. Registro de resultados de plantillas y base de datos.

Registro de datos

=

X

(.

REGISTRO DE DATOS DE INPECCIONES DE CALIDAD

Fecha Registro

Cadigo del proyecto

SANTO
DOMINGO

% MNombre del proyecto

DATOS GENERALES

Fecha de visita: Costo (%) N° Visita Puntaje
Hora inicial: Alcance (%)
Hora final: Tiempo (%)
Lugar: Fisico (%)
Temperatura (°C):
Motivo:
Observaciones:
Mombre y ubicacion del
documento:
Fuente: elaboracion propia en Excel.
Municipalidad de Santo Domingo de Heredia 2oa
Departamento: (...)
Proyecto: (...) SANTO
DOMINGO
. . Rango Color Rango Color Rango | Color ‘
Hlstorlal de datos 10-20] 20.00% 140-60] 180-100] | 100.00% |
120-40] 40.00% 160-80] 80.00%

 Fecha registrol Nombre Bl cod proyecto BalFecha de visitaBllHors Bl inspector Bl Lugar Bl Temperstura ('c) BlMotive  Edlcosto Bl Alcance BlTiempo BllFisico  Blln-visita_Kl

9/9/2021 nk
9/9/2021 nk
9/9/2021 nk
9/9/2021 nk
9/9/2021 nk
9/9/2021 nk
9/9/2021 nk

dbsfb
dbsfb
dbsfb
dbsfb
dbsfb
dbsfb
dbsfb

fg
fg
fg
fg
fg
fg
fg

fbg
fbg
fbg
fbg
fbg
fbg
fbg

sfbg
sfbg
sfbg
sfbg
sfbg
sfbg
sfbg

sfbg
sfbg
sfbg
sfbg
sfbg
sfbg
sfbg

fgb
fgb
fgb
fgb
fgb
fgb
fgb

sfbg
sfbg
sfbg
sfbg
sfbg
sfbg
sfbg

5.00%
20.00%
40.00%

70.00%
90.00%

20.00%
21.00%
40.00%

80.00%
80.00%

[Puntaje Bl Observaciones _______BllNombray ubicacién del documento |

90.00%
80.00%

40.00%
80.00%
20.00%
80.00%

dgnhdgn
dgnhdgn
dgnhdgn
dgnhdgn
dgnhdgn
dgnhdgn
dgnhdgn

sfgnsfg
sfgnsfg
sfgnsfg
sfgnsfg
sfgnsfg
sfgnsfg
sfgnsfg

Fuente: elaboracion propia en Excel.

20.00%
30.00%
40.00%

70.00%
90.00%

20.00%
20.00%
30.00%
40.00%
80.00%
95.00%
95.00%
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Apéndice 2.10. Lista de requerimientos técnicos.

11z]s A B C D E
1 ] . . . y
.. Municipalidad de Santo Domingo de Heredia
2 Departamento: (...)
a Proyecto: (...)
5
2
8
. .
2 Requerlmlentos
11
12
13 Accesibilidad
101 Estructural
115 Electromecdnico
118 Ambiental
134 Seguridad
139 Materiales
140 Concreto
[ El valor de resistencia a compresion a los 28 dias seria por medio del simbolo f'c. ASTM C-39 Que sea un dato errdneo o
compresion a un tiempo
141 distinto.
No almacenar sacos de cemento por més de 15 dias, separalo de las paredes y del piso por 40 cm La resistencia final del
min, no estibarlo por mas de 2 m y utilizar bolsas plasticas si se requiere mas tiempo. Esto podria concreto se reduce
afectar la resistencia del material. conforme el cemente estd
142 mas dias mal almacenado.
No permitir presencia superior al 5% de limos y arcillas en el concreto. Los que estén expuestos a
143 abrasién debe ser menos al 3%.
Los agregados deben tener una resistencia mecdnica para uso estructural de al menos 175 Pérdida en la resistencia
144 kgf/em2. Para fines arquitectdnicos entre 7-175 kgf/cm2. del concreto.
Pruebas y ensayos basicos para la calidad de los agregados comprende las normas ASTM C-131, C-
145 40, C-117, C-136, C-29, C-127 y C-128.
Se debe rechazar el agua para el uso del concreto que posea las siguientes condiciones: Ph>=5,  ASTM C1602M, ACI 318-19:
sustancias disueltas<=15 g/L, Sulaftos <=1g/L, sin hidratos de carbono, sustancias organicas 26.4.14.1yR26.4.14.1
solubles en éter <=15 g/L v sustancias organicas solubles en i6n cloro<=6 g/L. Evitar el uso de agua

Fuente: elaboracién propia en Excel.

Apéndice 2.11. Primera plantilla de punchlist.

ala

&

SANTO

PRIMERA VISITA PARA PUNCHLIST

Fecha Registro

Nombre del proyecto Codigo del proyecto

DATOS GENERALES

Fecha de vi Lugar:
Hora: Unidad ejecutora:
Inspector: Fecha proxima inspeccién:
RUBROS
LISTA DESCRIPCION NIVEL DE DANO UBICACION TIPO PRUEBA DOCUMENTAL
Leve
1 Moderado
Grave
Muy grave
Leve
Moderado
Grave
Muy grave
Leve
10 Moderado
Grave
Muy grave
ROL NOMBRE COMPLETO CED FIRMA
RECo DO
Inspector
cef

Fuente: elaboracién propia en Excel.
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Apéndice 2.12. Segunda plantilla de punchlist.
_ Fecha Registra |

& Nombre del proyecto Codigo del proyecto

SANTO
DOMINGO

DATOS GENERALES
N* Visita
[Fecha de visita: Lugar: I |

Hora: Unidad ejecutora: ‘ |
Inspector:

TEMAS A INSPECCIONAR

LISTA DESCRIPCION SifNo OBSERVACIONES
1
10
[ CONDICION ] FECHA DE REINSPECCION OBSERVACIONES
ACEPTADO RECHAZADO
ROL NOMBRE COMPLETO CED. FIRMA
RECo DO
Inspector

Ce.f

Fuente: elaboracién propia en Excel.
Apéndice 2.13. Lecciones aprendidas (plantilla y tabla de base de datos).

[=l[=[=]

HOJA DE REGISTRO DE LECCIONES APRENDIDAS Fecha Registro |
DATOS GENERALES AREA DE LECCION APRENDIDA (X)

Lecciones Aprendidas

|Departamento Social Ambis |
Participantes Econdmi Constructivo
Administrativo Otro
Otro:

TIPO DE LECCION APRENDIDA (X)

SE DEBE SEGUIR APLICANDO

SE DEBE EVITAR

INFORMACION GENERAL DE LECCIONES APRENDIDAS

Descripcion de la
leccion aprendida

Efectos negativos o
beneficios generados

Solucion a la que se
llego o forma de
mantener la buena
practica
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DOCUMENTACION DE PRUEBAS

Tipos de documentos
Ubicacién del
documento
Detalles
Fuente: elaboracion propia en Excel.
Historial lecciones aprendidas
AAREA DE LECCION APRENDIDA TIPO DE LECCION APRENDIDA

|_FecharegistroRdl _DepartamentoRd _Participanteshd ___social B3 _FconomicoBdll _Administrativo Bl _Ambientaldl _constructivo Bl oo B sehizobien I __ sedebemejorar BJ _____ sedebeevitar K4

B9/9/201 EFBAEB EB X X

B9/9/201 EFBAEB EB X X

9/9/2021 BDF DFVD X

DESCRIPCION
| Desaipaion K2 B _Solucion alcanzada o forma de mantener buena prictichd|
BEEB EBBF BDFDFB
BEEB EBBF BDFDFB
WErg aegaerg eargarg
DOCUMENTACION DE RESPALDO
Tipos de documentos - Ubicacion documentos 7 Detalle - |

DFEDFB DEFDF DEDFB
DFEDFB DEFDF DEDFB
aergaeg aegaer aegeag

Fuente: elaboracion propia en Excel.
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Apéndice 2.14. Plantilla para ciclo PDCA.

Municipalidad de Santo Domingo de Heredia
Departamento: (...)

Proyecto: (...)

SANTO
DOMINGO

Ciclo PDCA

SANTO
DOMINGO

. HOJA PARA CICLO PDCA

Fecha Registro

DATOS GENERALES

Departamento:

Descripcién:

Involucrados:

e AE A

Objetivo:

ETAPA 1: PLAN (P)

ESTRUCUTRA DE OBJETIVO DE LA MEJORA (SMART)

DATOS INICIALES

Recursos:

Responsables:

éDénde se aplicara?|

Medio de
documentacién:

Frecuencia de

revisién:

Fecha inicio
estimada:

Fecha final

q

Tipo de
mejora:

Otro: |

ETAPA 2: DO (D) Y ETAPA 3: CHECK (C)

1D DESCRIPCION RESULTADO CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES AVANCE (%)

1 SATISFACTORIO 20.00%

2 INSATISFACTORIO

3

a4 80.00%

5 85.00%

6 96.00%
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10

11

12

TOMA DE DESICIONES

Resultados
generales:

Analisis de
resultados

Conclusiones:

Observaciones:

DESICION (MARCAR CON X)

SE RECOMIENDA
RECHAZAR

X

SE PUEDE IMPLEMENTAR CON
MODIFICACIONES

APLICARLO DE FORMA
GENERAL

X

Responsable de
aplicacién:

Método de aplicacidén:

Fecha de aplicacion:

Fecha de finalizacién:

ETAPA 4: ACT (A)

ROL

NOMBRE COMPLETO CED

FIRMA

Ce./
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Apéndice 2.15. Plantilla de andlisis Causa-Raiz

TEMA: (...)

(Causa a analizar) (Causa g analizar) (Causa g andlizar)
Efecto:
(Causa g analizar) (Causa g analizar) (Causa g analizar)
vl
METODOLOGA DE GESTION DE CALIDAD — MUNICIPALIDAD DE SANTO DOMINGO DE HEREDIA SANTO
DIAGRAMA ISHIKAWA DOMINGO

Fuente: elaboracion propia en Excel.
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Apéndice 3.

Cuestionario Metodologia de Gestion de
Calidad

3 respuestas

Publicar analisis

1. Departamento al que pertenece

3 respuesias

@ Cbras y Servicios

@ Unidad Técnica de Gestion Vial
Municipal

® Acueducto

Estructura metodologica

2.1. i Considera que es facil de comprender como se implementa los
procesos para gestionar la calidad segun el diagrama anterior?

3 respuestas

®s
® No
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2.2. ;Qué mejoras le realizaria al diagrama?

3 respuestas

Nada
No en tanto exista un manual indicando procedimientos con detalle y responsables.

ninguna

2.3, jEl documento "Met GC" que le fue compartido es claro para entender
la estructura de la metodologia, procesos y herramientas?

3 respuestas

®si
® No

2.4. iEn el documento "Guia HC" la descripcion de las herramientas
permite comprender los requisitos y limitaciones del uso de estas?

3 respuestas

®si
® No
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2.5. ;Qué mejoras le realizaria a los documentos?

3 respuestas

Miguna

Revisar que las herramientas de GC sean flexibles y sencillas para aplicar en las distintas
tipelogias y modalidades de proyectes de la Municipalidad.

ninguna

Pruebas de materiales

3.1. En referencia al diagrama de flujo propuesto para esta buena practica
{pag 10 y 12) ;considera que su aplicacién es adaptable a la gestion dentro
del departamento?

3 respuestas

®si
® No
@ Talvez

3.2. Indique la razdn de su respuesta anterior.

3 respuestas

Comprende los datos necesarios para mejor el control y seguimiento de proyectos

Actualmente, se aplica bajo criterio de experto, sin ser estandarizada la gestidn dentro
de la Administracidn.

La gestion de la calidad debe ser implementada en cualquier proyecto sin importar su
alcance
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3.3. ;En la pestana "1. Pruebas de materiales” facilita la planificacion de las D
pruebas de calidad de los materiales?

3 respuestas

@5
® Mo
@ Talvez

3.4, Indique la razon de su respuesta anterior.

3 respuestas

Contiene la informacidn necesaria para el manejo de las pruebas de calidad.

Puede ampliarse a procesos constructivos, segdn normativas y adaptarse a cada
proyecto.

Da una guia para la programacion de las pruebas por realizar

3.5. ;jLa columna programada denominada "Condicién" en la pestana
anterior facilita el control de las pruebas de materiales?

3 respuestas

@5
® Mo
@ Talvez
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3.6. Indique la razén de su respuesta anterior.

3 respuestas

Contiene la informacion necesaria para el manejo de las pruebas de calidad.
Si puede existir varios parametros. Como normas y otros.

refleja el estado de |a prueba

3.7, ;jUtilizaria la pestana "1. Pruebas de materiales® en proyectos futuros
gue deban gestionar?

3 respuestas

®si
® Mo
© Talvez

3.8. Indique la razdn de su respuesta anterior.

3 respuestas

Es de facil manejo

Se requiere de una plataforma virtual que permita llenarla, para emplearla en
inspecciones como Google Drive u otra que defina TI, por el momento no se cuenta con
este tipo de plataforma virtual para agilizar su uso.

Dia una guia para la programacidn de las pruebas por realizar
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4.1. En referencia al diagrama de flujo propuesteo para esta buena practica
{pag 11y 13) jconsidera que su aplicacién es adaptable a la gestion dentro
del departamento?

3 respuestas

®s
® No
0 Talvez

4.2. Indique la razon de su respuesta anterior.
3 respuestas
Comprende las fases necesarias para este control
Es util.

recuerda el orden de procesos

4.3. jLa pestafia "2. Stakeholders" facilita el registro de los Stakeholders
que tienen una relacién con el proyecto?

3 respuesias

® s
® No
® Talvez
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4.4, Indigue la razdn de su respuesta anterior.

3 respuestas

incluye los indicadores a utilizar

Demanda involucrar a direcciones y Alcaldia para estandarizar pesos en un inicio. Que
quede como una practica aceptada.

permite el registro de las personas interesadas y contar con la informacion disponible
para cuando se requiera

4.5. ;Las matrices y tabla contenida en la pestafia "2. Stakeholders" facilita
la interpretacidn de accion de abordaje respecto a cada Stakeholder?

3 respuestas

®si
® Mo

0 Talvez

4.6, Indique la razdn de su respuesta anterior.

3 respuestas

De facil comprension
Es util.

Wisualiza las personas interesadas y su influencia en el proyecto
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4.7. ;Utilizaria las pestanas "2. Stakeholders y 2.1 Matriz de comunicacion”®
en proyectos futuros que deban gestionar?

3 respuestas

®si
® o
© Talvez

4.8. Indique la razon de su respuesta anterior.

3 respuestas

Facilita el trabajo de este punto en los proyectos
Es atil incluse para control de averias y otros trabajos operatives.

permite mantener la informacién disponible y ordenada para cuando se requiera

4.9. ; Las plantillas de comunicacion y encuesta de satisfaccion dirigido a la
poblacion la considera util para involucrarlos en los proyectos de obra
publica que gestionan?

3 respuestas

®s
® to
0 Talvez
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4.10. Indigue la razon de su respuesta anterior.

3 respuestas

Seria una buena herramienta para |a aplicacidn
Actualmente, no se tienen datos sobre la satisfaccion de usuarios o clientes.

Porque permite la mejora continua en la gestion de nuevos proyectos

Inspecciones

5.1. En referencia al diagrama de flujo propuesto para esta buena practica
(pag 11y 13) ;considera que su aplicacién es adaptable a la gestién dentro
del departamento?

3 respuestas

®s
® No
® Talvez

5.2. Indique la razon de su respuesta anterior.

3 respuestas

Es entendible
Es util.

permite contar con el diagrama de flujo para guiar los procesos
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5.3. ;La tabla programada en la pestafia "3. Plan inspecciones" permite
facilitar el control de la ejecucién de las inspecciones?

3 respuestas

®si
@ Mo
® Talvez

5.4. Indique la razén de su respuesta anterior.

3 respuestas

Facilita el trabajo de inspeccién en campo

Siempre y cuando exista una plataforma que permita su uso en campo y se pueda
aplicar de alguna manera una firma digital estando en campo. Eso debe valorarse con Tl
y direcciones.

permite documentar las inspeccicnes, tarea que no se esta haciendo en la actualidad

5.5. ;La columna programada denominada "Condicion” en la pestana
anterior facilita la planificacion de las inspecciones?

3 respuestas

@5
@ Mo
® Talvez
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5.6. Indigue la razon de su respuesta anterior.

3 respuestas

Comprende los datos necesarios
Es dtil, siempre que sea flexible ya que existen varias condicicnes de calidad.

permite visualizar el estado

5.7. ;La plantilla de registro de resultados asi como la tabla historica en las
pestanas "3.1 Registro inspecciones y 3.2 Historial inspecciones”, permite
facilitar el control de los resultados de las inspecciones?

3 respuestas

®=i
& o
O Talvez

5.8. Indique la razon de su respuesta anterior.

3 respuestas

Facilita el manejo
Es dtil siempre que se normalicen y discutan los rangos.

permite tabular las inspecciones realizadas como respaldo del proyecto algo que enla
actualidad no se hace
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5.9. ;Utilizaria las anteriores pestafnas respecto a la inspeccién en
proyectos futuros que deban gestionar?

3 respuestas

®si
® o
@ Talvez

5.10. Indique la razon de su respuesta anterior.

3 respuesias

Ayuda a facilitar el trabajo de campo
Siempre y cuando exista una plataforma que permita su uso en campo.

permite respaldar el trabajo realizado

5.11. jEl formato de la herramienta "Plantillas de calidad.xlsx" facilita el
registro de resultados de las visitas de inspeccion?

3 respuestas

®si
® No
@ Talvez
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5.12. Indigue la razon de su respuesta anterior.

3 respuestas

de buen entendimiento
Es semejante al empleado para recepcidn de obras aplicado en el Acueducto.

contiene aspectos de calidad que toda obra debe cumplir que incluso se estaria
considerando incluirse en los carteles de contratacion

5.13. ;Lalista de requerimientos técnicos basicos en la herramienta
"Plantillas de calidad.xlsx" facilitaria la capacidad del inspector municipal
para asegurar la calidad en las obras de construccién de forma general?

3 respuestas

®si
@ No
© Talvez

5.14. Indique la razon de su respuesta anterior.

3 respuestas

Facilita el trabajo
Siempre y cuando exista una plataforma que permita su use en campo.

antiene aspectos de calidad que toda obra debe cumplir
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6.1. En referencia al diagrama de flujo propuesto para esta buena practica
(pag 14) ;considera que su aplicacién es adaptable a la gestion dentro del
departamento?

3 respuestas

®si
® No
© Talvez

6.2. Indique la razdn de su respuesta anterior.

3 respuestas

comprende lo que se necesita
Es dtil.

permite la documentacidn y sequimiento de inconformidades y su control hasta que
sean solventadas

6.3. jLa plantilla de la primera visita de |la pestafa denominada "4. Punchlist
(1 visita)" facilita el registro de las no conformidades detectadas en las
inspecciones cercanas a los procesos de cierre?

3 respuestas

®si
® No
© Talvez
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6.4. Indigue la razén de su respuesta anterior.

3 respuestas

Comprende lo necesario para este proceso

Faltd incluir fila "todo correcta”

permite la documentacion y seguimiento de inconformidades y su control hasta que
sean solventadas

6.5. jLa plantilla de segunda visita de |a pestana denominada "4.1 Punchlist®
facilita la inspeccion de las no conformidades detectadas en la primera
visita?

3 respuestas

@5
® Mo
© Talvez

6.6. Indigue la razéin de su respuesta anterior.

3 respuestas

Comprende lo necesario para este proceso
Se reviso junto con estudiante.

permite el seguimiento de las no conformidades
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&.7. ;Utilizaria las plantillas de las pestanas anteriores respecto al proceso
de punchlist en proyectos futuros que deban gestionar?

3 respusstas

®=
® No

® Talves

&.8. Indigue la razén de su respuesta anterior.

3 respussias

Facilitaria el proceso

Es (itil, tal vez el nivel de dafio lo dejaria como una pestafia en lugar de marque con
aquis.

permite la documentacion y seguimiento de inconformidades y su control hasta que
sean solventadas

Lecciones aprendidas

7.1. En referencia al diagrama de flujo propuesto para esta buena practica
(pag 15) jconsidera que su aplicacion es adaptable a la gestion dentro del
departamento?

3 respuesias

=
® No

® Talvez
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7.2. Indique la razén de su respuesta anterior.

3 respuestas

Comprende lo necesario para este proceso
Es dtil.

si se entiende y la documentacién de lecciones aprendidas debe ser realizado en todo
proyecto para la mejora continua y peder mejorar la calidad de les productos y proyectos
recibidos y por recibir.

7.3. jLa plantilla contenida en la pestana denominada "5. Registro
Lecciones A" facilita el registro de lecciones aprendidas?

3 respuestas

®si
@ Mo
® Talvez

7.4. Indique la razén de su respuesta anterior.

3 respuestas

Comprende lo necesaric para este proceso

Podria indicar en lugar de scluciones: acciones. ¥ ver que en gestion de riesgos y
lecciones aprendidas hay cosas que se hacen bien, mal y que se pueden mejorar,
agregando un clasificatorio. No siempre existen documentos que respalden esta toma
de decisiones, y suele aplicarse criterio de experto y se complementa con una matriz de
gestion de riesgos.

facilita una tarea de suma importancia que al dia de hoy no se hace
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7.5. ;Las areas que clasifican las lecciones aprendidas en la pestana
denominada "5. Registro Lecciones A" considera que son utiles para los
proyectos que gestionan?

3 respuestas

®si
@ Ho
O Talvez

7.6. Indigue la razon de su respuesta anterior.

3 respuestas

Ayudaria a mejorar estos procesos
Es util.

facilita una tarea de suma importancia gue al dia de hoy no se hace

7.7. ;JUtilizaria la plantilla anterior para el registro de las lecciones
aprendidas en proyectos futuros gue deban gestionar?

3 respuestas

®si
® Mo
O Talvez
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7.8. Indique la razdn de su respuesta anterior.

3 respuestas

facilitaria el proceso
Es dtil.

facilita una tarea de suma importancia que al dia de hoy no se hace

Ciclo PDCA

8.1. En referencia al diagrama de flujo propuesto para esta buena practica
(pag 16) ;jconsidera que su aplicacion es adaptable a la gestion dentro del
departamento?

3 respuestas

® s
® Mo
@ Talvez

8.2. Indique la razén de su respuesta anterior.

3 respuestas

Comprende lo necesaric para este procesoc
Es util.

el recurso humano es limitado para poder implementar tantas herramientas de manera
inmediata sin descuidar el resto de tareas
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8.3. jLa plantilla contenida en la pestana denominada "4. Ciclo Mejora
PDCA" permite estructurar el procedimiento a seguir para ejecutar un
proceso de mejora continua?

3 respuestas

@5
® No
O Talvez

8.4. Indique la razon de su respuesta anterior.
3 respuestas

Comprende lo necesario para este proceso

Es dtil.

esta claro para estructurar lo requerido para ello

8.5. ;Utilizaria la plantilla para el ciclo PDCA en proyectos futuros que
deban gestionar?

3 respuestas

@5
® No
© Talvez
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8.6. Indigue la razon de su respuesta anterior.

3 respuestas
Porque facilita el proceso

Debe estandarizarse los porcentajes.

el recurse humano es limitado para peder implementar tantas herramientas de manera
inmediata sin descuidar el resto de tareas

Andlisis Causa Raiz

9.1. En referencia al diagrama de flujo propuesto para esta buena practica
(pag 17) ;considera que su aplicacion es adaptable a la gestion dentro del
departamento?

3 respuestas

® s
@ No
@ Talvez

9.2. Indigue la razon de su respuesta antericr.

3 respuestas

Comprende lo necesario para este proceso
Es util.

siempre es bueno analizar las causas de problemas que se presenten en un proyecto con
el fin de prevenirlos en nuevos proyectos
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9.3. i La plantilla contenida en la herramienta denominada "Plantilla
Ishikawa.pptx" facilita el analisis de causa raiz?

3 respuestas

®si
® Mo
O Talvez

2.4. Indigue la razon de su respuesta anterior.

3 respuestas

Comprende lo necesaric para este proceso
Es util.

graficaria y documentaria de manera oportuna el analsis realizado que permita dar a
conocer las eventuales causas a problemas

2.5. ;La herramienta denominada "Plantilla Ishikawa.pptx” considera que es
util para los proyectos que gestionan?

3 respuestas

@S
@ o
O Talvez
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2.6. Indigue la razdn de su respuesta anterior.

3 respuestas

Comprende lo necesaric para este proceso
Es util.

graficaria y documentaria de manera oportuna el analsis realizado que permita dar a
conocer las eventuales causas a problemas

2.7. ;Utilizaria la plantilla contenida en la herramienta denominada "Plantilla
Ishikawa.pptx" en proyectos futuros que deban gestionar?

3 respuestas

® s
® no
® Talvez

2.8. Indigue la razdn de su respuesta anterior.

3 respuestas

Facilitar las labores
Es atil.

graficaria y documentaria de manera oportuna el analsis realizado que permita dar a
conocer las eventuales causas a problemas
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10.1. ;e importante seguir trabajando en el tema de calidad en la
Municipalidad para abarcar mas areas del ciclo del proyecto como:
conceptualizacion. disefio, contratacion y operacion?

3 respussias

®si
® o

10.2. ;Qué procesos considera importantes tomar en cuenta en un futuro para
gestionar la calidad en los proyectos de construccion de obra publica para
incluirlos a la metodologia?

3 respussias

En los procesos de contratacion
Diccionario de calidad, flexible, util para proyectos, compras, convenios, demas.

ahondar mas en la variedad pruebas de control de calidad v su aplicabilidad segin la
obra que se gestione con el fin de tenerlas presentes y poder aplicarlas

10.3. ;Comao considera que fue la estrategia de implementacion de la
Metodologia de Gestion de Calidad?

3 respussias

@ Excelente
@ Busna

. Regular
® Mzl
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1. DESCRIPCION GENERAL

Santo Domingo es el cantdon nimero 3 de la provincia de Heredia de Costa Rica
cuyo territorio esta gestionado por un gobierno local. Dentro de la estructura
organizacional hay tres departamentos que gestionan proyectos de construccién, para
los cuales es objeto esta metodologia. Estos departamentos son: Unidad Técnica de
Gestién Vial Municipal, Acueducto y Obras y Servicios. Los proyectos que gestionan
dichos departamentos abarcan obras de infraestructura, inmobiliario y algunas obras
menores. Su gestion abarca distintas etapas del ciclo del proyecto, sin embargo, se dara
énfasis en la etapa de construccion.

Todas las obras que gestionan son obra publica, cuyo fin esta destinado en
primera instancia a la poblacion del cantdon de Santo Domingo. Debido a esto, la
poblacidon del cantdn es un agente importante en los proyectos de construccion por el
nivel de involucramiento que estos pueden tener. Esto porque los proyectos afectaran
la calidad de vida de la poblacion.

Es por lo anterior, que en las obras publicas es muy importante la gestion de
calidad, ya que esta busca el aseguramiento de la calidad en las obras de construccion.
Ademas, ayuda en el cumplimiento de requerimientos, y satisfacciéon de los interesados.
Esto impacta de forma positiva en la vida util de las obras, la calidad de vida de la
poblacion, la gestion de recursos publicos y mitigacién de riesgos. Por lo tanto, la
posicion de los departamentos es de fiscalizadores.

La presente metodologia ofrece buenas practicas que permitan gestionar la
calidad de los proyectos de construccion. Su aplicacién busca mejorar la imagen
institucional y reducir los reprocesos en construccion. La metodologia se divide en 2
partes principales que son: plan de calidad con su respectivo control y mejora continua.
Cada parte contiene los procesos con una descripcion. Adicionalmente, se agregan
herramientas de software que ayudaran en los procesos correspondientes para su
respectiva ejecucion. Claro esta, que los procesos pueden utilizar otras herramientas
por lo que no necesariamente deben ser usados, los que se proponen. Sin embargo,
estas herramientas buscan facilitar esa ejecucion por medio de plantillas. También se
complementara con definicién de conceptos basicos en calidad.

Finalmente, con esta metodologia se espera que la gestidn de calidad sea lo mas
adaptable posible para facilitar su ejecucion, aunque es importante el compromiso de
la organizacién para dicho fin.
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2. OBJETIVO Y PROPOSITO

La presente metodologia busca implementar gestiéon de calidad en las obras
constructivas que fiscalizan, para lo cual se propone los siguientes objetivos:

e Reducir los reprocesos constructivos por medio del control en etapas de
construccién y asegurar la vida Util de las obras.

e Generar un banco de informacion de lecciones aprendidas y de esta forma
generar insumos, para toma decisiones en la gestion de proyectos nuevos vy
mitigacion de riesgos.

e Mejorar los procesos estratégicos con la poblacion buscando una mejor
comunicaciéon, para mitigar riesgos de oposicion. Ademas, gestionar el
involucramiento de la poblacién en los proyectos de construccion.

e Implementar una cultura de mejora continua en la gestion de los proyectos, para
mejorar la calidad de los procesos organizacionales por medio de analisis causa
raiz o ciclos de mejora de Deming.

A partir de estos objetivos, se pretende garantizar la calidad interna y externa en
las obras constructivas, para impactar de forma positiva en la vida util y generar una
gestion optimizada de los recursos municipales.
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3. ALCANCE Y APLICACION

El documento presenta es una metodologia para gestionar la calidad cuyo
alcance se limita a las siguientes areas:

e Realizacion y ejecucion de un plan de calidad basico.

e Gestidn de interesados y comunicacion con la poblacion.

e Guia para procesos de mejora continua como lecciones aprendidas, analisis
causa raiz o ciclo de mejora PDCA.

e Control enfocado en el area de los materiales de construccion e inspecciones.

El plan de calidad se debe elaborar antes de dar la orden de inicio de la obray se
ejecutaria solo en la etapa de construccion y cierre del proyecto. La mejora continua se
puede aplicar en cualquier etapa del ciclo del proyecto. Se ajusta a ser lo mas general
posible, para facilitar la adaptacion. Cuando se deba incluir o eliminar procesos de
calidad segln la necesidad de la organizacidon, se recomienda realizar dicho ajuste.
También es importante documentar y establecer esos nuevos procesos para formalizar
la gestion de calidad.
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4. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Para la presente metodologia se hizo uso de las siguientes fuentes bibliograficas

para el desarrollo de los conceptos aplicados:

Conceptos generales de la calidad en la construccion, de Gajardo y Serpell
(1990).

Gestioén de la Calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas, de Camison et
al. (2006).

Guia de los fundamentos para la direccién de proyectos, de Project Management
Institute (Guia PMBok®, 2017).

Guia para la Gestion Integrada de Proyectos de Ingenieria, Arquitectura y
Construccion, de CFIA (2020).

Sistema de gestion de calidad: fundamentos y vocabulario (9000), de
International Organization for Standarization (I1SO, 2015).
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5. DEFINICIONES

Calidad: el grado con que las caracteristicas de un objeto cumplen con una serie
de requisitos.

Calidad esperada: es la que el usuario pacta o necesita, pero puede depender de
las expectativas que tenga.

Calidad externa: esta calidad toma en consideracion los factores externos como:
la percepcion de los usuarios.

Calidad interna: la calidad interna se enfoca en las mejoras y cumplimiento de
especificaciones dentro de la organizacion.

Calidad latente: es cuando el usuario no esperaba encontrar cierto grado de
calidad que no estaba convenido en las especificaciones, pero al ser recibida
causa satisfaccién, porque se adelanta a una necesidad que no conocia.

Calidad objetiva: esta calidad se basa en valores cuantitativos y métricas
establecidas.

Calidad programada: la que se pretende obtener de acuerdo con las
especificaciones que se establecen previamente, segln unos parametros
definidos por la organizacion.

Calidad realizada: la que se obtiene tras generar el producto donde se deberian
plasmar las especificaciones establecidas. Para esta se realiza una verificacién de
los resultados.

Calidad subjetiva: se rige por percepciones cualitativas, lo cual implica que sea
relativo a las opiniones de las personas.

Control: es el acto de comparar la condicion real contra la planificada.

Control de calidad: se genera una revision de la ejecucién del plan de calidad,
para detectar desviaciones y asi realizar los ajustes necesarios.

Herramienta: son instrumentos virtuales o fisicos que nos permiten realizar los
procesos y transformar las entradas en salidas. También permiten optimizar los
recursos de los procesos si son correctamente adaptados a los procesos.
Insatisfaccidn evitable: se origina en la construccion, por lo tanto se subsanan
por medio de reparaciones o reprocesos.

Insatisfaccién inevitable: es un dafio que esta relacionado con algo intrinseco al
producto, por lo que su solucidn es complicada. Su dafio viene desde el disefio.
Mejora continua: son las acciones que se aplican para realizar mejoras en
eficiencia y eficacia de los procesos, ya sea mejorando los pasos o las
herramientas a utilizar.

Metodologia: estructura légica bajo la cual se organizan los procesos.

Plan de calidad: conjunto de procesos que se aplicardn para realizar el control
de la calidad, los cuales se derivan de buenas practicas.
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Proceso: son los pasos que permiten a partir de entradas, generar salidas
esperadas, que seria el producto.

Satisfaccion casual: aqui el producto generado satisface lo que el usuario
requiere sin ser lo que se planificd dentro de la organizacion.

Satisfaccion industrial: se genera un producto de acuerdo con las
especificaciones establecidas, pero para el usuario se genera una falla de
satisfaccion, porque no cumple sus expectativas.

Interesado: toda aquella persona juridica o fisica que tiene un nivel de
involucramiento en el proyecto y que puede generar una afectacion positiva o
negativa. También se conoce como: interesados.

METODOLOGIA DE GESTION DE CALIDAD DE OBRAS CONSTRUCTIVAS
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6. REQUISITOS DE LA ORGANIZACION

El enfoque que busca esta metodologia es la gestidon de calidad total. Uno de los
aspectos mas importantes en esta gestion es la accién de todos los colaboradores de la
organizacion para lograr los objetivos que se propongan en la gestién de calidad.
Aspectos que son necesarios para lograr esto, segun Camison et al. (2006) estan: entre
otras cosas:

e Debe prestarle mas atencion a los involucrados de cada proyecto y medir bien
en qué condicion se encuentran respecto al proyecto.

e Tomar en cuenta que la calidad es tanto a nivel interno (procesos, gestiones,
métodos, recursos, etc) como a nivel externo (poblacién, empresas, gobierno,
etc).

e Las decisiones en la medida de lo posible deben ser proactivas.

e Laorganizacion debe tener una direccion comprometida con asegurar la calidad.

e Se debe garantizar al mismo tiempo la eficiencia y la eficacia.

e Se debe motivar el aprendizaje e innovacion que genere un aporte a las labores
de la organizacion.

e Motivar el desarrollo de competencias, compromiso, participacion, autonomiay
cooperacion.

e Planificar con antelacién todo lo concerniente a la gestiéon de calidad del
proyecto, para definir antes los hitos importantes del proyecto.

e Tener mas control sobre la documentacion y cambios que se realicen durante
los proyectos para facilitar su busqueda y respaldo.

METODOLOGIA DE GESTION DE CALIDAD DE OBRAS CONSTRUCTIVAS
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7. METODOLOGIA DE GESTION DE CALIDAD

La presente metodologia organiza los procesos en dos partes. La primera parte
define las acciones bdsicas en cuanto a calidad que se aplicaran en la fiscalizacién. Estas
acciones basicas se agrupan en un plan de calidad, esto implica que se planean con
anterioridad las acciones a tomar, para generar los procesos, para el control de
aspectos que impacten la calidad en los materiales de construccion, los métodos de
inspeccidén; y los involucrados. Su segunda parte es la mejora continua. Esta contiene
procesos que buscan impactar en la calidad interna o externa de los proyectos de
construccién. Estos procesos lo que plantean son formas de retroalimentarse de la
experiencia en los proyectos y buscar mecanismos para evitar recaer en los mismos
errores. Para describir lo anterior, se presenta un diagrama que resume la estructura
de la metodologia:

ESTRUCTURA DE LA METODOLOGIA DE GESTION DE CALIDAD

Requisitos basicos: ?
- Cartel.
- Cronograma. Conceptualizacion,
- Alcance (EDT). contratacion y disefio Lecciones
- RRHH. aprendidas
. Plantilla de
Ensayos sobre los Lista de especificaciones, tabla de ::E:Zt;zy
materiales planificacion y registro de resultados L
historial
Plantilla de registro, matriz de .
—-lGestl'én de interesados |—b comunicacion, plantilla de comunicacién y Mejora Ciclo PDCA
encuesta de satisfaccion. continua
Plan de calidad
|Ins acciones | Listas de verificacion, tabla de Plantil.la guia
P planificacion y registro historico de aplicacidn
Ejecucion
. Licta d icacion de mici cori Analisis
H ista de verificacion de inicio y posterior _Rai
Control de calidad * Causa - Raiz
Operaciény Plantilla de
mantenimiento d|agrama
® Ishikawa
Simbologia
) Direccion de
Herramientas —— .
[ Jreme [ ] relacién ,
_____________ Eiecucién de : . &8  Construccion
:] Proceso ' . Hecuclonde , Direccién de
------------- plan actualizacién

Figura 1. Diagrama de la metodologia de gestion de calidad.
Fuente: Autoria propia.

Como se observa en la figura anterior, se resaltan las partes en azul, los procesos
en rojo y las herramientas respectivas en amarillo. Esto se lee de izquierda a derecha
para ubicar cémo se componen. Se indican requisitos basicos de informacién, para los
procesos como lo son el cartel, el cronograma vy los alcances, ya que estos permiten
tomar decisiones a la hora de realizar la planificaciéon. También es bueno conocer el
recurso humano disponible (RRHH). A continuacidn, se trata con mas detalla cada parte:
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Plan de calidad y control de calidad

Esta etapa es muy importante, ya que se definird, mucho de lo que se ejecutara durante
el proyecto, para controlar la calidad. Es una etapa que en principio se realiza solo una
vez durante el proyecto, ya que se busca anticipar y tener claro todo los procesos,
fechas, formas y técnicas, para controlar la calidad. Particularmente su ejecucion se
enfoca desde la perspectiva de la fiscalizacién. Para el control de calidad se ejecuta
dicho plan, para llevar el control y detectar desviaciones. De cada desviacion que se
genera, se debe analizar su situacion y realizar la correccion respectiva. En la figura 1,
se observa alaizquierda que en el plan de calidad hay un rectangulo que dice ejecucion.
Este pasa al respectivo control para detectar desviaciones, y posteriormente pasar otra
vez al plan de calidad, para actualizar la documentacion. Los procesos contenidos, un
total de 4, son los que se observan en el rectangulo rojo de la figura 1. Estos buscan
impactar en la calidad interna y externa. Ademas, se enfoca en la calidad, en el proceso
y finalmente en el producto (obra de construccion).

Mejora continua

La mejora continua de acuerdo con la norma ISO 2000 (2015) se define como “actividad
recurrente para mejorar el desempefio”. Esto se relaciona con aquellas acciones que se
tomen para detectar deficiencias y generar mejoras que involucran prevencién o
correccién. Ademas, la mejora continua es una accion que se repite periddicamente. En
este caso, la mejora continua se realizara con 3 procesos basicos que se pueden llevar
a cabo en la organizacion. Estos procesos buscan implicar la calidad interna y la calidad
externa.

Los procesos que contiene esta metodologia se fundamentan, sobre todo, en buenas
practicas obtenidas a partir de entrevistas con profesionales de empresas constructoras
en el pais o la teoria. En el siguiente capitulo, se detallaran ampliamente los procesos
antes dichos y sus respectivas herramientas. Se adicionan también los diagramas de
flujo, para estos procesos, si corresponde.
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8. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS Y HERRAMIENTAS

A continuacion, se muestra la descripcién de los procesos, con diagramas de flujo
para facilitar los pasos de cada uno.

Plan de calidad
1. Planificar los ensayos de calidad sobre los materiales.

Se pretende enlistar los ensayos sobre los materiales que serd necesario
elaborar, asi como mediciones que se tendran que hacer en sitio. Indicar la forma
en que se hara, equipo, objetivo, fechas tentativas y resultados. También
documentacion, que se considera, podria ser necesario tener a mano. Esta se puede
apoyar del plan de inspecciones. A continuacion se muestra el diagrama de flujo:

Inicio

Lectura del
cronograma del

proyecto

Destacar las
etapas
importantes del

Indicar ensayos de
calidad necesarias

Definir requisitos
para el
aseguramiento de

Planificar las
pruebas que van a
ser necesarias

proyecto calidad l

Tabla de
planificacién

Documentacion
Proceso del proyecto

>
= l
O Desicién C Fin )

Base de
datos

Simbologia Herramientas:
* Documento Excel para pruebas de materiales.

Inicio/Fin * Pautas importantes para aseguramiento de calidad.

Figura 2. Diagrama de flujo del proceso de ensayo de calidad sobre los materiales.
Fuente: Autoria propia.

El resultado seria la tabla de planificacion de pruebas, necesaria para el control
durante el proyecto. Claro estd, que si se realiza con subcontrato u otra empresa
que realiza la labor, facilitaria mas trabajo.

2. Desarrollar la gestion de los interesados.

Este proceso estda enfocado en sefialar los interesados del proyecto. Solo se
indicara su poder. Interés e influencia de cada uno y su condicién de externo o
interno. Asi, se realiza un abordaje especifico. Lo que se busca con esto es generar
un mapa del impacto que puede tener cada interesado y de esta forma tomar
decisiones sobre como involucrarlos, para reducir riesgos de oposicion. A
continuacion, se muestra el diagrama de flujo:

METODOLOGIA DE GESTION DE CALIDAD DE OBRAS CONSTRUCTIVAS
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Lista de
interesados
potenciales

Definir estrategia
de mitigacion de
riesgos

Registro en
herramienta de

Estrategia de
abordaje

Documentacién
del proyecto

L

Fin

—

Inicio

Simbologia

Excel

Herramientas:
¢ Documento Excel para interesados.
Inicio/Fin *  Matriz de comunicaciones.

Proceso
Documento
Desicion

Base de
datos

OV

Figura 3. Diagrama de flujo del proceso planificar abordaje de interesados.
Fuente: Autoria propia.

En relacion con lo anterior se espera la generacion de un medio grafico que
permita gestionar a los interesados. También para que puedan mapear la influencia
que puedan tener cada uno y su efecto en el proyecto. Los posibles riesgos de
oposicion se podran mitigar por medio de la estrategia de comunicacién que se
defina para cada interesado en la matriz de comunicaciones.

3. Definir plan de inspecciones.

En esta etapa lo que se busca es generar una planificacion de las inspecciones
segun la duracion del proyecto y las etapas de interés. Esto para poder programar
las inspecciones y saber el estado de estas. Para cada inspeccién se propone
establecer objetivos, para definir aspectos a revisar o incluso delimitar por areas; lo
cual se revisara. El diagrama de flujo seria el siguiente:

Inicio

Determinar el
periodo de
realizacién del
proyecto

Dividir el periodo
del proyecto en
fases importantes

Definir nimero de
inspecciones por
fase y objetivo

Registrar las

— inspecciones en el

Excel para control

.

Registrar las
fechas en un
calendario digital

Hoja de
control de
inspecciones

del proyecto _7__7_1

Documentacién
del proyecto

i

Documento Fin

Simbologi: . .
1mBbologia Herramientas:

* Documento Excel para planteamiento.
Inicio/Fin

Proceso

Desicién

Base de
datos

OO

Figura 4. Diagrama de flujo del proceso de planificar inspecciones.
Fuente: Autoria propia.

El resultado esperado de este proceso es una hoja de control, para el avance de
las inspecciones y la calendarizacion de estas, en una herramienta digital para generar
recordatorios. Se espera generar un medio para controlar mejor las inspecciones. Para
esta fase se indica la fecha en que se pretende realizar las visitas finales para el
Punchlist.
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1. Ejecutar plan de pruebas de calidad.
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Para este proceso, se busca plantear las pruebas de calidad mas importantes
durante el proceso: ensayos de calidad del concreto, verificacion de calidad del
acero, materiales que se ponen, espesores de pintura, etc. Es bueno tener claro y
previsto estas pruebas, asi como controles de documentacién de fichas técnicas,
certificados de calidad o lo que corresponda. Para esto se propone el siguiente
diagrama de flujo:

Revisar el

cumplimiento de
las inspecciones

Revisar
cumplimiento de
ensayos de calidad
o valorar pruebas

Actualizar cuadro
de planificacidn

T adicionales
L]
3 Tabla de
Comparar contra Revisar planificacion
planificacion del planificacion de ——— ;Existe desviacién? i
) - actualizado
proyecto inspecciones o
- -

Documentacion

Revisar plan de
del proyecto

ensayos de calidad

( Inicio )

Herramientas:

* Documento Excel de planificacion de ensayos de calidad.
Inicio,/Fin = Cronograma del proyecto.

* Documento Excel de inspecciones.

o { Fin

Simbologia

Proceso

D
[ ]
<
L0

Control de plan de ensayos de calidad

Desicién

Base de
datos

Figura 5. Diagrama de flujo del proceso de control de ensayos sobre los materiales.
Fuente: Autoria propia.

2. Monitorear a los interesados

En este caso, se realiza solo una revision o mapeo de la situacion de los
interesados. Sobre todo, se revisan las estrategias de abordaje y si algin interesado
ha cambiado su poder o interés en el proyecto. A continuacién, se muestra el
diagrama de flujo del control de los interesados:

METODOLOGIA DE GESTION DE CALIDAD DE OBRAS CONSTRUCTIVAS
MUNICIPALIDAD DE SANTO DOMINGO DE HEREDIA



Inicio

Revision del
documento de los
interesados

|

¢Hay un interesado
nuevo?

Documento de
interesados
actualizado

1

Documentacion
del proyecto

Actualizar datos
del documento

Revisar estado de
comunicacién con
los interesados

Simbologia Herramientas:

Proceso

« Documento Excel para interesados.
Inicio/Fin * Matriz de comunicaciones.
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Fin

Desicion

Monitorear a los interesados

Base de
datos

D
[ ]
<>
L0

Figura 6. Diagrama de flujo del proceso de control de los interesados.
Fuente: Autoria propia.

3. Ejecutar plan de inspecciones.

En esta etapa lo que se pretende es ejecutar lo definido en el plan de calidad
respecto a las inspecciones. Se iran midiendo las desviaciones que se genereny se
corregiran. Es un proceso muy importante para poder asegurar la calidad en las
obras e ir observando su avance. Se propone el siguiente diagrama de flujo:

preparar los Elaborar plantilla

instrumentos de
inspeccién
I
|

de inspeccion

£5e debe realizar
inspeccién?

[

Revision del
documento de
planificacion de

inspecciones

Ejecutar las
plantillas y tomar
respaldo
fotografico

Analizar los

resultados —>

generados

|

Reunir la
documentacidn
generada

Documentacion
del proyecto

45e requiere
reinspeccion?

I,
si

K

Actualizar
documento de
planificacion de
inspecciones

Indicar las
observaciones al
ejecutor

Respaldar la
documentacion en
las carpetas
respectivas

Calendarizar
reinspeccion

Simbologia

C) Inicie/Fin
l:l Proceso

Herramientas:

* Plantillas de inspeccidn.
* Herramientas de medicién y registro multimedia.
* Documento Excel de planificacion de inspecciones.

a Documento

Desicidn

Ejecucion de inspecciones

datos

Figura 7. Diagrama de flujo del proceso de ejecucion de inspecciones.
Fuente: Autoria propia.
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Se espera una estructura mas organizada de la documentacién y ejecucién de
las inspecciones. Se ofreceran hojas de inspeccion base, aunque también es abierto
a las hojas de inspeccidon propias del departamento. Toda la informacion generada
se deberd contrastar con lo planificado, para asi visualizar desviaciones que deban
ser corregidas.

4. Punchlist.

Es una herramienta Util para el aseguramiento de la calidad desde la perspectiva
del producto. Lo que se pretende, previo a que finalice el proyecto, es realizar
inspecciones visuales para detectar inconformidades de la obra. Para que al cierre
final, se entregue en las condiciones pactadas y deseadas. Esto permite que se
realicen aquellas reparaciones necesarias, que se hayan observado y que estén
dentro de los alcances. A continuacion, se muestra el diagrama de flujo:

{ Inicio

Definir fecha de ) Mandar
inspeccién cercano Generar I|sta! final 0b5gmacmnes :Cumple todo? .
a la finalizacion del de observaciones real.lzadas alos
proyecto ejecutores
Informar fecha de Realizar la vista y - W
) » Definir nueva . .
inspeccion para apuntar cada Realizar la revisidn )
; fecha de ;i Fin
elaborar el detalle pertinente . - con el punchlist
. verificacidn
punchlist (con respaldo)
Simbologia Herramientas:

* Plantilla de elaboracién de Punchlsit.

Inicio/Fin - - . .
/ + Documento Excel de planificacién de inspecciones.

Proceso

D
—
Punchlist
<>
C 0

Figura 8. Diagrama de flujo del proceso punchlist.
Fuente: Autoria propia.
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Mejora continua
1. Lecciones aprendidas.

Es una buena practica altamente utilizada en los proyectos de construccién. Las
lecciones aprendidas serian: todos aquellos errores o problemas que se genereny
deban ser evitados en el futuro. Toda potencial leccion aprendida, debe ser
documentada y expuesta a los involucrados del proyecto directamente (en caso de
que existan) esto para que el aprendizaje sea generalizado. Ademas, debe estar al
alcance de cualquiera que necesite o quiera consultarlo. Se sugiere que las lecciones
aprendidas sean documentadas peridédicamente y no esperar tanto tiempo, ya que
la informacion se podria perder. Se propone el siguiente diagrama de flujo:

Inicio

Recolect
‘Hay una posible docsrcnﬂeiiaaclw:én Utilizar la plantilla Exponer dicha ., X
chay post —si—3 . A de leccion informacién a los Leccién aprendida
leccién aprendida? multimedia del . .
aprendida colaboradores S o ~l
suceso — {
Documentacion
del proyecto
No
Fin
Simbologia Herramientas:
* Plantilla para Lecciones Aprendidas.
C) IniciofFin * Dispositivos multimedia.
|:| Proceso
@ Documento L . d - d
<> Desicion p
Base de
datas

Figura 9. Diagrama de flujo del proceso de lecciones aprendidas
Fuente: Autoria propia.

2. Ciclo PDCA

El ciclo PDCA es una herramienta altamente referenciada para la mejora
continua. Es un modelo simple que propone 4 pasos para realizar mejora continua
en un aspecto en particular, que desee mejorarse. Para esto se propone el siguiente
ciclo a seguir:
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Ciclo PDCA

°Do

Hacer

La mejora que se planted se
realiza. Se aconseja realizar
pruebas piloto antes de
realizar una implantacién
completa. Esto para realizar
mejoras.

o Plan

Planificar

En esta etapa se
plantea el problema
que se piensa
solucionar. Se sugiera
utilizar modelos como
los objetivos SMART
para facilitar su
solucian.

© Check

Verificar

Act
Actuar

Se mide los resultados
generados y si se cumplen
los objetivos planteados. Se
mide el efecto que tuvo.

Si existen errares, se realiza los
ajustes que corresponden. Si
los errores son positivos. se
implementa en los procesos
respectivos y se documenta lo
realizado.

Figura 10. Infograma del ciclo PDCA.
Fuente: Autoria propia.

Fase 4: aplicar la

Definir el tema

Fase 3: tomar

Figura 11. Diagrama de flujo del ciclo PDCA.

Fuente: Autoria propia.
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(::) Inicio/Fin
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l:l Proceso
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Base de
datos



3. Andlisis causa-raiz.
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Esta practica busca detectar las causas principales por temas y solucionar el

principal efecto. Al realizar esto, se logra optimizar las mejoras, ya que se buscara
solucionar causas concretas que deberian solucionar el efecto principal. Esta

practica se puede realizar de forma individual o en grupo, siendo este ultimo ideal
para realizar un anadlisis mas profundo de las causas presentes. A continuacion, se
muestra su diagrama respectivo:

Inicio

;

Utilizar la plantilla
para enlistar los

problemas que se
han generado por
areas

Simbologia

Inicio/Fin
Proceso
Documento
Desicion

Base de
datos

LJOULU

Herramientas:

Analizar cual es
efecto principal
que genera

o Plantilla de analisis causa-raiz.

Detectar cuales
causas se
solucionaran
primero

Realizar ciclo de
mejora PDCA o el
que sea oportuno

Fin

Analisis Causa-Raiz

Figura 12. Diagrama de flujo del proceso de andlisis causa raiz.
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1. CONSIDERACIONES

El presente documento consiste en una guia basica de las herramientas propuestas,
usos y otros aspectos que puedan realizarse Se agregan archivos con la terminacién
.pptx, .xlsx y .xlsm. Esta ultima utiliza macros de Excel, los cuales solo funcionan en
escritorio, ya que se basa en lenguaje de programacion VBA. Ahora bien, se puede abrir
en el celular como si fuera un archivo con terminacion .xIsx, pero no se podra utilizar
los botones con las funciones que se agregaron para facilitar su uso, ya que solo sirven
en computadora. Al menos hasta que se habilite ese formato en el uso de celular por
parte de Microsoft®.
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2. DESCRIPCION DE HERRAMIENTAS

Se procede a explicar lo contenido en la herramienta denominada Gestion de
calidad.xIsm la cual contiene la mayoria de las herramientas de gestion de calidad que
se realizan en Excel. Se deja por aparte la herramienta de analisis causa raiz, plantillas
de calidad de inspeccion, encuesta de satisfaccion y plantillas de comunicacién en
archivos separados. Se detallan a continuacién las herramientas:

Gestion de calidad.xIsm

Este es el archivo principal, para la gestion de calidad, donde se genera el plan de
calidad y se controla dicho plan. Para facilitar la explicacion de esta herramienta,
primero se muestra la explicacion de los botones de navegacion y el mend. Después se
detalla cada pestafa del Excel. A continuacion, se muestran los botones de navegacion:

Simbolo Significado

':) e Loregresa alaventana anterior.

e Guarda la informacién en la base de datos. En el caso de los

5 interesados ingresa el nombre del interesado en las matrices
de analisis.
e Inserta una fila en la pestafia de 2. Interesados en la tabla.
+ Recordar guardar 1 vez al interesados para ingresarlo a la
matriz.
J e Abre la pestafia de 2.1 Matriz de comunicacion.

e Abre la plantilla para ingreso de datos de inspecciones.

Borra los campos de ingreso de datos en las plantillas.

&) O

e Abre la base de datos de la pestafia que corresponda.

e Para acceder a la plantilla punchlist de la segunda visita o
2
adicional.

Tabla 1. Recorte de la herramienta lecciones aprendidas base de datos.
Fuente: elaboracion propia.

Los botones anteriores estan programados con lenguaje VBA. Esto se puede visualizar
en la opcion de visual basic en Excel. En el apartado 3. Del indice se detalla mas el tema
de la programacion. En el caso del menu principal lo que se utiliza son hipervinculos y
no estd programado, sin embargo, se utiliza como si fuera un botén. Estos botones lo
envian a las pantallas principales de los procesos. Se muestra a continuacion el menu
principal:
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Municipalidad de Santo Domingo de Heredia ‘
Departamento: ingresar patos Bl

Proyecto: ineresar patos é

Numero de contratacion: incresar patos
Orden de compra: INGREsAR DATOS

SANTO
DOMINGO

Menu
Ensayo 5'?':"9 los Interesados Inspecciones
materiales
. L i i DCA
Punchlist EOCIOTI o CicloP
aprendidas

Figura 1. Mend principal de herramienta Gestion de calidad.xIsm.
Fuente: elaboracion propia.

Sobre este menu, hay que indicar que todas las pantallas contienen el mismo formato
superior. La informacion que se sefiala con la flecha verde es la informacion que debe
ingresarse cuando se realiza un nuevo archivo de gestion de calidad. Esta informacién
esta ligada a las demas pestafias asi que se debe realizar solo una vez en esta pestafia.
El esquema de jerarquia de la herramienta seria el siguiente:

Ensayos sobre

tos oatatisies 1. Ensayos sobre los materiales

Interesados [—————— 2. Interesados —————— 2.1 Matriz de comunicacion

Inspecciones f—————— 3, Plan inspecciones ————————— 3.1 Registro inspecciones 3.2 Historial inspecciones
Punchlist  f=—————— 4, Punchlist (1 visita) =———————— 4.1 Punchlist

a;er‘;:’::s ————— 5. Registro Lecciones A ———————— 5.1 Historial Lecciones A

Ciclo PDcA ————— 6. Ciclo Mejora PDCA

Figura 2. Diagrama de jerarquia de pestafias de la herramienta de Gestion de calidad.xIsm.
Fuente: elaboracion propia a través de Mird®.

Ahora se procede a explicar detalladamente cada pestafia y su herramienta respectiva.
Se mostrara un screen de la pantalla actual de cada herramienta y en posteriormente
la definicion de cada elemento en particular o restricciones importantes.

Nota: no editar los nombres de las pestafias por los botones de navegacién. Ademads, evitar variar las filas

y posiciones en las plantillas esto para evitar errores en la funcionalidad (salvo consideraciones que se
indican mas adelante), esto para las siguientes pestafias.

2. INTERESADOS 3.2 HISTORIAL DE INSPECCIONES
2.1 MATRIZ DE COMUNICACION 5. REGISTRO DE LECCIONES A
3.1 REGISTRO DE INSPECCIONES 5.1 HISTORIAL LECCIONES A.
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1. Ensayos sobre los materiales.

Fech: Fecha di
SChS SEha 68 Forma de prueba Responsables Meétrica de calidad Tipo de muestra Documento de respaldo Especificaciones y equipg
programada i resultado |4 - - - - - - -

9/9/2021
9/9/2020
9/9/2021
9/9/2021
9/9/2021
9/9/2021

Condicion Realizado Resultado Nueva fecha Documento de referencia Observaciones

ATIEMPO
ATRASADO

ESPERANDO RESULTADO si
si INSATISFACTORIO
REALIZADO si SATISFACTORIO

NO

Figura 3. Tabla programada de ensayo sobre los materiales.
Fuente: elaboracion propia.

Lista de consideraciones:

e Esunatablaprogramada, al insertar filas o arrastrar la tabla en la esquina inferior
derecha se copia el formato y programacion.

e (Cadatitulo de encabezado posee un filtro para clasificar la informacion, segun el
interés particular que sea necesario.

e La columna: condicion, cambiara de color o informacién, segun la fecha
programada que se coloque, la fecha actual del dia y los valores que se coloquen
en la seccién de resultado. No eliminar o editar esta columna.

Definiciones:

e Fecha programada: se digita la fecha en la cual se espera aplicar la prueba de
calidad del material de construccion.

e Fecha de realizacion: fecha en que se concreta la prueba.

e Lugar: en que proyecto se realiza la prueba (ej: laboratorio o in situ).

e Forma de prueba: se genera lista desplegable si es por el contratista,
subcontrato, administracion o tercero.

e Responsables: se indica quién realiza la prueba. Puede ser un laboratorio,
instituciones o la misma administracion (lista desplegable).

e Meétrica de calidad: indicar el tipo de valoracion que se le realizara al material.
Por ejemplo, si se va a realizar una prueba de calidad para medir la resistencia
del concreto, indicar cudl seria la resistencia que debe cumplir en funcion de
normas técnicas o especificaciones de los planos.

e Tipo de muestra: se indicaria el material de construccion al cual se le hard la
prueba de calidad y en qué elemento de la estructura se realizara.
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Documento de respaldo: indicar el nombre del documento que garantiza que se
realizo la prueba (pdf, fotos, videos, oficios, etc.). En la medida de los posible con
detalle y firmado.

Especificaciones y equipo: indicar las especificaciones técnicas detalladas,
normas de referencia o equipo de medicidn a utilizar, si corresponde.
Condicion: columna programada que muestra en qué estado se encuentra la
prueba. Busca facilitar el control por medio de la visualizacién de los colores y
los nombres que se indican. Esta columna varia segun los resultados.

Realizado: marcar si se hizo la prueba de calidad (lista desplegable).

Resultado: indicar si es un resultado conforme o no conforme, segln los
requisitos de la administracion, cartel, planos o el documento respectivo que lo
condicione (lista desplegable).

Nueva fecha: se indica la nueva fecha para la inspeccién en caso de que no se
hiciera o fuera una inconformidad.

Documento de referencia: en caso de que se realizara la prueba se indica el
documento de referencia del resultado de la prueba de calidad.

Observaciones: detalles adicionales que se deban ingresar, sobre todo en caso
de que se posponga una prueba o resultados no conformes.

2. Interesados

Definiciones:
Interesados E Poder: Nivel de autoridad.
fluencia: Afecta los objetivos de la i6n asi como la gestin de los proyectos.
Interés: Parcticipacién activa en el proceso de la organizacién y los de s
REGISTRO DE LOS INTERESADOS
A: Actual D: Deseado Ambos: A,D
GENERALIDADES
| nombre B Tipo B R |H Necesidad interés @l influencia Bl Desconoce [
Nivel Valor
Alto 115-20]
15-15]
Bajo [0-5]

Interés Rl Influenciajyg Descripcion

Alto Bajo
Alto Alto

Figura 4. Tabla programada de registro de interesados.
Fuente: elaboracion propia.

Lista de consideraciones:

No eliminar la fila indicada con la flecha azul (™=*) o con fondo rojo. Esta lista
contiene programacion y el formato que imita la tabla.

Si se desea eliminar un interesados primero eliminarlo de los datos de las
matrices (mas adelante se explica cdmo). Luego eliminar la fila respectiva.
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Para ingresar de forma automatica el nivel de interés, poder e influencia definido
en la matriz, solo se puede realizar en la primera fila de la tabla y cuando se
presiona el simbolo de guardar.

Si se edita el nombre o los valores del nivel, estos se modifican en la matriz. Por
lo tanto, se puede editar también sobre uno si se desea agregar otro y el actual
ya no es necesario.

Definiciones registro de los interesados:

Nombre: nombre de la persona, institucion, departamento, empresa o aquel
que se considere como interesado particular. Se recomienda tener a la poblacion
del cantén de Santo Domingo como uno de estos.

Tipo: si el interesado es a lo interno de la Municipalidad o por fuera de esta.
Rol: que funcion cumple para el proyecto (ej: constructora, jefatura, consultoria,
etc.).

Necesidad: qué tipo de informacion o requerimientos tiene respecto al proyecto
(ej: es un promotor, financia el proyecto, utilizara la obra, etc.).

Nivel: se compone de las clasificaciones poder, interés e influencia cuya
definicion se indica en la parte superior y el rango al lado derecho. Se ingresa
valores entre 0 y 20 inclusive esos. Se puede ingresar valores con decimales.
Estos valores lo que generan es la posicion del interesado en la matriz por lo que
los valores que se escojan deben ser de acuerdo con la posicion en la matriz que
se considera que debe estar segun la recomendacion del cuadrante. Posee
valoracion de datos, para evitar errores de cambio de formato en las matrices.
Condicion del interesado: se tienen 5 opciones respecto a su posicion ante el
proyecto: desconoce, es opositor, es neutral, apoyay es lider. Por medio de listas
desplegables, se indica su condicién actual, deseado y actual-deseado. (gj: si el
interesado es opositor si indica que es actual, pero que se requiere que sea
neutral por lo que es la condicién deseada).

Designacién: escala los valores seguin colores y valores de adjetivos para
clasificar el nivel del interesado. Este valor aparece de forma automatica segun
los valores numéricos que se coloquen en la columna de nivel.

Estrategia de abordaje: con base en los datos anteriores, se define la estrategia
respecto al interesado (ej: si es opositor se define las acciones a tomar para que
se vuelva neutral al proyecto y asi mitigar riesgos de oposicion).
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MATRIZ PODER - INTERES

MATRIZ PODER - INFLUENCIA

1 OTORGARLE VOZ INVOLUCRAR EN EL " MANTENERLO SOLO INVOLUCRARLO EN
& PERO NO VOTO PROYECTO —e—Alcakdia % IDENTIFICADO LA GOBERNANZA —o—Alcaldia
10 a 10
2 N ——AyA 4 B ——AVA
s ——08 R ——05
7 UTGVM 7 uTGYM
6 5
5 5 .
) 4
3 3
2 2
i INFORMAR DE . OBSERVAR SU
. FORMA GENERAL COMPORTAMIENTO
0

001 234 5 6 7 8 9 101112131415 16 17 18 19 20
INTERES

01 2 3 4 5 6 7 B 9 10111213 14 15 16 17 18 19 20
INTERES

Figura 5. Matriz de interesados.
Fuente: elaboracion propia.

Lista de consideraciones:

e La matriz contiene las consideraciones a tomar en cuenta dependiendo del
cuadrante en que se encuentra el interesado. Esto resume visualmente cuando
se vuelve importante considerar un interesado.

e Para editar la serie de datos y eliminar un interesado se debe realizar lo
siguiente:

o Seleccionar figura.

o Seleccionar pestafia Disefio de grafico.

o Seleccionar opcién Seleccionar datos.

o Seleccionar la serie de datos que se desea eliminar:

Seleccionar origen de datos ? X

Rango de datos del grafico: *

El rango de datos es demasiado complejo para ser presentado en pantalla. Si selecciona un nuevo rango, reemplazara

todas las series en la ficha de series.
L
[ |. ,ﬂ’jgambmr fila/columna .| |

Entradas de leyenda (Series) Etiquetas del eje horizontal (categoria)

@Agregar @Modiﬁcar > Quitar A v L:'Eglitar
Lc ~| |16

LC

Alcaldia

AyA

os v

Celdas ocultas y vacias Cancelar

e Enlamatrizse observa alaizquierda la lista de interesado agregados. Si se desea

esconder un dato, pero no eliminarlo, se puede seguir los pasos anteriores pero
seleccionar la opcién Modificar.
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Comunicacion
MATRIZ DE COMUNICACION

‘GENERALIDADES

INFORMACION
i m— 7 Contacto (correo y/o nimero] - Fuente de informacion - Responsable -

AyA
Alcaldia

Medio de comunicacion [ Frecuencia ipo de documentacién o plantillas Observaciones

Figura 6. Matriz de comunicacion.
Fuente: elaboracion propia.

Lista de consideraciones:

e Los nombres de los interesados se agregan automaticamente al guardar un
interesado. Sin embargo, existe la libertad de mover y borrar interesados sin
afectar el anterior. Con la excepcién de que no se debe mover la columna B
Tampoco mover las filas de la celda 1-17. Se pueden insertar columnas después
de la columna B.

Definiciones matriz de comunicacion:

e Nombre: nombre de la persona, institucién, departamento, empresa o aquel
que se considere como interesado particular. Se recomienda tener a la poblacion
del cantdn de Santo Domingo como uno de estos.

e Miembros: las personas o contactos que corresponden para este interesado (si
hubieran).

e Rol (es): qué tipo de roles tienen los miembros:

e Contacto (correo y/o numero): los medios de comunicacién para contactarse
con los interesados.

e Tipo deinformacion: se define la informacidn que se les debe entregar o recibir.

e Responsable: el encargado de realizar la gestion de comunicacién o recibirla.

e Medio de comunicacion: plataforma para realizar la comunicacién (ej: correo,
redes sociales, teléfonos, etc.).

e Frecuencia: definir si se debe realiza semanalmente, mensual o cuando sea
necesario. Al final lo que se indica es el tema de plazos.

e Tipo de documentacion o plantillas: la informacion que se debe enviar o recibir.
En el caso de la poblacion se procede a indicar mas adelante plantillas
adicionales de comunicacion y encuesta de satisfaccion dirigido especificamente
a este interesado (titulos apartes).

e Observaciones: consideraciones especificas adicionales.
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3. Plan de inspecciones

Plan de inspecciones @

9/9/2021

RESULTADO

ATIEMPO
REALZADO x
ATRASADO |

Figura 7. Tabla de planificacion del plan de inspecciones.
Fuente: elaboracion propia.

Lista de consideraciones:

La mayor restriccién solo es en la columna de Condicion cuya columna es
programada. Las modificaciones sobre estas se deben evitar a excepcion de que
se desee agregar mas opciones. Esta en funcién de la seccién de resultados y la
fecha programada (evitar eliminar estas columnas, cambiar la posicion no afecta
porgue la programacion lo considera).

Definiciones:

Fecha programada: la fecha esperada en la que se indicara la inspeccion, segun
cronograma del proyecto.

Fecha de resultado: el dia que efectivamente se realizd la inspeccidn.

Hora: tiempo destinado a realizar la inspeccién.

Lugar: donde se realizara la inspeccion.

Tipo: indicar que tema de la inspeccidn se realizara.

Responsable: el inspector asignado.

Objetivo: que valores o métricas se revisaran en la inspeccion.

Condicion: columna programada de la situacion de la inspeccién con 4
condiciones de nueva inspeccion, a tiempo, realizado y atrasado.

Resultados: se marca si fue aprobada la inspeccidn o si se requiere una nueva.
En cuyo caso se indica la nueva fecha, para ser planificada abajo. Documento de
referencia, seria la plantilla de inspeccion utilizada.

Observaciones: consideraciones adicionales que se tengan respecto a la
inspeccidn. Sobre todo, si estd atrasada o modificada.
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3.1 Registro inspecciones

Registro de datos

. REGISTRO DE DATOS DE INPECCIONES DE CALIDAD Fecha Registro |
ata
% Nombre del proyecto Cadigo del proyecto
SANTO ‘
DOMINGO

DATOS5 GENERALES

Fecha de visita: Costo (%) 40.00% N° Visita Puntaje
Hora inicial: Alcance (%) 30.00%

Hora final: Tiempo (%) 2 80.00%
Lugar: Fisico (%) 80.00%

Temperatura (°C):

Motivo:

Observaciones:

Nombre y ubicacion del
documento de inspeccion:

Figura 8. Plantilla de registro de los resultados de las inspecciones.
Fuente: elaboracion propia.

Lista de consideraciones:

e Si se desea guardar datos, estos no se hardn si las celdas no estdn
completamente llenas. Es una validacion de datos, para evitar filas en blanco en
la base de datos.

e Evitar mover la plantilla para que el botén de eliminar informacion funcione. Este
limpia las celdas de informacion.

e Los colores solo son una referencia de interpretacion que se define en el
historial.

e La informacién contenida, se detalla en el archivo de plantilla de inspecciones
mas adelante.

e En observaciones, se indica un resumen basico de las inspecciones, y que sea
relevante. Esto solo es para llevar el control ejecutivo de la informacién.

e Seindica el nombre y ubicacién del documento de inspeccién.
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3.2 Historial inspecciones
| color | Rango | Color | Rango | Calor

. - [ Rango. |
Historial de datos E [ . e Lo | o ]

[ Fecha registrdid Nombre Rl cod proyecto Rl Fechs de visitfdlHora___Rllinspector R iugar R vemperatura ['c) R motive_Edlcosto_Bllaicance Rdliempo Ralrisico RdIw visita Rlleuntoje Rdlobservaciones _____RllNombrey ubicacidn del documentohg
8/8/1998 dagbsdgh  nsfgnsfnb sfgnsfng fsn sfgnsfng sfgnsfng. fgn sfnfn 80.00% 100.00% 30.00% 2 98.00%  dabadfb adbfadb
8/8/1998 daghsdgb  nsfgnsinb sgnsing fn sfgnsfng  sfgnsing fgn sfnin B000%  100.00% 30.00% ] 98.00%  dabadfb adbfadh |

Figura 9. Tabla de historial de datos de las inspecciones.
Fuente: elaboracion propia.

Lista de consideraciones:

e No mover o insertar las columnas y filas.
e Elformato delos colores esautomatico. Sin embargo, si se desconfigura, se debe
aplicar el formato copiando el formato de las tablas de arriba.

Definiciones:

e Fecha de registro: fecha en la que se ingreso la informacion.

e Nombre: nombre del proyecto.

e Cod proyecto: codigo aplicable de referencia.

e Fecha de visita: fecha en la que se realizd la visita.

e Hora: hora en la que se realizé la inspeccion.

e Inspector: el responsable que ejecutd la inspeccion.

e Lugar: donde se realizo la inspeccidn.

e Temperatura (°C): la detectada en el momento de la inspeccion (se recomienda
utilizar la informacién del celular o un instrumento para tal fin).

e Motivo: el objetivo de la inspeccion.

e Avances: se visualiza el avance de la obra. En la plantilla de inspeccidn, se detalla
con mas informacion.

e N°visita: numero de inspeccién consecutivo.

e Puntaje: calificacién recibida, segun aciertos visualizados. Sirve para administrar
el desempefio.

e Observaciones: descripcion sintetizada de la inspeccidn. Se indica la informacién
mas importante.

e Nombre y ubicacién del documento de inspeccidon: se indica el nombre del
archivo de la plantilla y su ubicacion (sea fisica o digital).
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4. Punchlist (1 visita)

Lista de apuntes

Nivel de dafio| Descripcion Ejemplo

Leve Existe una pérdida de calidad en la obra |Dafios cosméticos apreciables, errores en alcance a nivel
que es subsanable con reparaciones arquitecténico, manchas en pintura, acabados en piso.
menores ya que se relaciona con los
acabados.

Moderado La pérdida de calidad debe ser reparada |Errores de equipo eléctrico o mecanico instalado, errores en
porque podria comprometer la sefializaciones.
funcionalidad de Iz obra.

Grave El dafio presente a la larga podria Dafios evidentes en las aceras, zonas de paso, instalacion de
comprometer la vida atil de la obra equipo pesado.
debido al dafio con el tiempo.
Muy grave Pérdida de calidad que afectaria la Dafios en la estructura (grietas en el concreto, oxidacion en
integridad de la obra y podria ser un acero, dafio de tuberias, entre otros.). Dafios del equipo
riesgo a un posible accidente. eléctrico o mecanico.
FemRegiiro |
aa
Nombre del proyecto Codigo del proyecto
SANTO ‘

DATOS GENERALES

Fecha de visita: Lugar:
Hora: Unidad ejecutora:
Inspector: Fecha proxima inspeccion:

LISTA DESCRIPCION NIVEL DE DANO UBICACION PRUEBA DOCUMENTAL
Leve
Moderado
Grave

Muy grave

Leve

Moderado
Grave
Muy grave
Leve
Moderado
Grave
Muy grave

ROL NOMEBRE COMPLETO CED FIRMA

Contratistas

Subcontratista
5

Gestor de
proyecto

Fiscalizador

Director de
proyecto

Inspector

Otro

cc./

Figura 10. Primera plantilla de Punchlist.
Fuente: elaboracion propia.

Lista de consideraciones:

e Las ediciones, sobre la plantilla, son libres. A excepcion de la fila 1-12.
e |atabla de nivel de dafio, es importante adaptarla al juicio del departamento.
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Definiciones:
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e Fechade visita: en el momento que se realizd la visita a la obra para registrar las
no conformidades.

e Hora: en el momento del dia que se realizo.

e Inspector: nombre del encargado de la inspeccion.

e Lugar: donde se realizo.

e Unidad ejecutora: el nombre del contratista respectivo.

e Fecha de la préxima inspeccion: se define en qué fecha se corregiran, las no
conformidades, para ser verificadas.

e Rubros: se detalla la descripcion de la no conformidad, el nivel de dafio
detectado, la ubicacion de este y el tipo de prueba documental (se aconseja
fotos y videos).

e Firmantes: se indica el nombre de los involucrados en la inspeccién, cédula y
firma, para estar conforme con lo registrado en la plantilla.

4.1 Punchlist
Punchlist
Fecha Regitro
% Nombre del proyecto Codigo del proyecto

SANTO
DOMINGO

N°® Visita

DATOS GENERALES

Fecha de visita:

Lugar:

Hora:

Unidad ejecutora: |

Inspector:

LISTA DESCRIPCION Si (%) No (%) OBSERVACIONES
1
CONDICION FECHA DE REINSPECCION OBSERVACIONES
ACEPTADO RECHAZADO

ROL

NOMBRE COMPLETO

FIRMA

Contratistas

Subcontratis
tas

Gestor de
proyecto

Fiscalizador

Director de
proyecto

Inspector

Otro

ce./

GUIA DE USO DE HERRAMIENTAS DE LA METODOLOGIA DE GESTION DE CALIDAD

Figura 11. Primera plantilla de Punchlist.
Fuente: elaboracion propia.
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Lista de consideraciones:
e Las ediciones sobre la plantilla son libres. A excepcion de la fila 1-12.
Definiciones:

e Fechade visita: en el momento que se realizd la visita a la obra para registrar las
no conformidades.

e Hora: en el momento del dia que se realizo.

e Inspector: nombre del encargado de la inspeccion.

e Lugar: donde se realizo.

e Unidad ejecutora: el nombre del contratista respectivo.

e Fecha de la proxima inspeccién: se define en qué fecha se corregiran, las no
conformidades, para ser verificadas.

e Rubros: se detalla la descripciéon de las no conformidades detectadas
anteriormente, para indicar si se resolvié o no.

e Toma de decisiones: condicion de si acepta como se ve la obray se va a entregar.
Esto para determinar las decisiones finales, para generar el cierre.

e Firmantes: se indica el nombre de los involucrados en la inspeccion, cédula y
firma para estar conforme con lo registrado en la plantilla.

5. Registro Lecciones A

Lecciones Aprendidas

HOJA DE REGISTRO DE LECCIONES APRENDIDAS Fecha Registro |
DATOS GENERALES AREA DE LECCION APRENDIDA (x)

|Departamentn Social

Participantes Smi Constructivo

Administrativo Otro

Otro:

TIPO DE LECCION APRENDIDA (X)

SE DEBE SEGUIR APLICANDO

SE DEBE EVITAR

INFORMACION GENERAL DE LECCIONES APRENDIDAS

Descripcion de la
leccion aprendida

Efectos negativos o
beneficios generados

Solucion a la que se
llegd o forma de
mantener la buena
préctica

Figura 12. Plantilla de registro de lecciones aprendidas (1 parte).
Fuente: elaboracion propia.

GUIA DE USO DE HERRAMIENTAS DE LA METODOLOGIA DE GESTION DE CALIDAD
MUNICIPALIDAD DE SANTO DOMINGO DE HEREDIA
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OBSERVACIONES ADICIONALES (SI APLICA)

DOCUMENTACION DE PRUEBAS

Tipos de documentos

Ubicacion del
documento

Detalles

Figura 13. Plantilla de registro de lecciones aprendidas (2 parte).
Fuente: elaboracion propia.

Lista de consideraciones:

No se debe mover o modificar la plantilla porque generaria un error a la hora de
guardar los valores.
Cambiar el tamafio de una fila o columna, no existe restriccion.

Definiciones:

Fecha de registro: fecha en la que se guardo la leccién aprendida.

Participantes: los involucrados en el registro de la lecciéon aprendida y que
aportaron conocimiento para esto.

Area de leccién aprendida: tipo de afectacién o beneficio que se generd segin
aspectos sociales, ambientales, administrativo, constructivo, econdmico u otro
(ej: la gestion del proyecto no contempld la afectacidon al pueblo de una
comunidad y generd un rechazo o blogueo al proyecto. Esto generd una
afectacion del aspecto social).

Tipo de leccion aprendida: seria indicar si la leccion aprendida fue algo positivo,
si es algo que se debe mejorar o si se debe evitar.

Descripcién de la leccion aprendida: descripcién en detalle del suceso, los
involucrados, como se dieron los hechos, etc.

Efectos negativos o beneficios generados: enlistar los beneficios o efectos
negativos que generaron la lecciéon aprendida para contextualizar su situacion.
Solucion a la que se llegd o beneficios generados: en caso de que sea una leccién
aprendida negativa, indicar que acciones se tomaron para mitigarla si es que se
pudo. En caso de que fuera positiva, recomendar acciones para mantener la
leccion aprendida.

Tipo de documento: documentos de referencia, para leccion aprendida.
Ubicacién del documento: la ubicacion de dicha documentacion.

Detalles: observaciones adicionales, si aplicara.

GUIA DE USO DE HERRAMIENTAS DE LA METODOLOGIA DE GESTION DE CALIDAD
MUNICIPALIDAD DE SANTO DOMINGO DE HEREDIA
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5.1 Historial Lecciones A

Historial lecciones aprendidas

AFECTACIGN
WRGN dfbd bdfbt X X X X X sdbsdb DBSDFDFBSDFBSDFBSDFBS DBSDFDFBSDFBSDFBSDFBS I
WRGN dfbd bdfbf X X X X X sdbsdb DBSDFDFBSDFBSDFBSDFBS DBSDFDFBSDFBSDFBSDFBS !

Figura 14. Recorte de la tabla tipica de lecciones aprendidas.
Fuente: elaboracion propia.

Lista de consideraciones:

e Seingresan exactamente los mismos datos del punto anterior.

e Un aspectoimportante son los filtros, los cuales son aplicables a todas las tablas.
Esto permite depurar las lecciones aprendidas de interés. Estos datos, se
encuentran en el encabezado de cada columna.

6. Ciclo Mejora PDCA
Dada la extension de la plantilla, se describira por etapas del ciclo:

Ciclo PDCA

. HOJA PARA CICLO PDCA Fecha Registro
aa
DATOS GENERALES

Departamento: Descripcion:
SANTO -
pomingo [INvolucrados:

ETAPA 1: PLAN (P)

ESTRUCUTRA DE OBJETIVO DE LA MEJORA (SMART)

5:
M:
A:
R:
1=
Objetivo: Reducir la pérdida de informacion en inspecciones en un 90% por medio de una tabla de control de flujo de
informacicén en excel en un periodo de 3 meses.
DATOS INICIALES
Recursos: Excel y nube

Responsables:
Donde se aplicara:

Medio de
documentacion:
FrE!ISI.!I’ErICIa de SEMANAL Fec.ha inicio Fec.ha final Tlpl.)de OTROS
revision: estimada: estimada: mejora:
Otro:
Figura 15. Plantilla ciclo PDCA etapa 1.
Fuente: elaboracion propia.
Definiciones:

e Involucrados: los colaboradores que formaran parte de la mejora (planificacion,
control y decisiones).

e Descripcién: detalles de lo que se desea con la mejora, asi como la razén u origen
de la necesidad de la mejora.

e Estructura objetivo SMART: en cada letra se ven notas flotantes de la definicién
de cada letra.

GUIA DE USO DE HERRAMIENTAS DE LA METODOLOGIA DE GESTION DE CALIDAD
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e Datos iniciales: se detallan temas como los recursos necesarios para la mejora,
el responsable, en qué se aplicara (al ser una prueba piloto seria un proceso,
proyecto o gestion especifica antes de aplicarlo de forma general). También
aspectos temporales como la frecuencia de revision (lista desplegable), fechas
tentativas de inicio y final. Por ultimo, tipo de mejora (lista desplegable).

SEMANA

DESCRIPCION

ETAPA 2: DO (D) Y ETAPA 3: CHECK (C)
RESULTADO CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

AVANCE (%)

1

SATISFACTORIO

20.00%

2

INSATISFACTORIO

3

80.00%

85.00%

96.00%

10

1

Lista de consideraciones:

e La primera columna se modifica en funcién de la frecuencia definida.

Definiciones:

Fuente: elaboracion propia.

Figura 16. Plantilla ciclo PDCA etapa 2 y 3.

e Enladescripcidon seindicalo que realizd durante esta semana (si es la frecuencia
de revision), el resultado generado, si es un resultado satisfactorio o no,
observaciones y el avance de la mejora.

TOMA DE DESICIONES

Resultados
generales:

Analisis de
resultados

Conclusiones:

Observaciones:

DESICION {(MARCAR CON X)

SERECOMIENDA

RECHAZAR ‘ X ‘

SE PUEDE IMPLEMENTAR CON
MODIFICACIONES

APLICARLO DE FORMA
GENERAL

Fuente: elaboracion propia.

Figura 17. Plantilla ciclo PDCA etapa 2 y 3.

GUIA DE USO DE HERRAMIENTAS DE LA METODOLOGIA DE GESTION DE CALIDAD
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Definiciones:
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Se indican los resultados generados, andlisis y conclusiones. Se discute

ampliamente y se detalla lo realizado en el ciclo

de mejora. Esto es la base para

marcar la decision final que es: rechazar la mejora para implementar de forma
general, aplicarlo con modificaciones y aplicarlo de forma completa.

ETAPA 4: ACT (A)

Responsable de
aplicacion:

Método de aplicacion:

Fecha de aplicacion:

Fecha de finalizacion: Observacion:

ROL

NOMBRE COMPLETO CED

FIRMA

Ce.f
Figura 18. Plantilla ciclo PDCA etapa 4.
Fuente: elaboracion propia.
Definiciones:
e A partir de las decisiones, se indica que fue rechazada la mejora. En caso

contrario, se digita quien sera el encargado de aprobarla, y en qué plazo estara
plenamente aplicada la mejora. Por ultimo, se indica los involucrados y donde se

firma para formalizar la mejora.

Importante indicar, que sea rechazada o aplicada la mejora, siempre se debe
documentar el ciclo, para que sea un referente de experiencia, y divulgarlo.

Listas desplegables

NO BORRAR
6. PDCA
PROCESOS  HERRAMIENT CONTRATOS PLANTILLAS ADMINISTRATACTUALIZACItOTROS

DIARIO SEMANAL MENSUAL BIMESTRAL  TRIMESTRAL SEMESTRAL ANUAL
SATISFACTOR INSATISFACTORIO

5. Lecciones aprendidas
X seleccién

1. Prueba de materiales

CONTRATISTA si SATISFACTORIO
SUBCONTRATISTA NO INSATISFACTORIO
ADMINISTRACION

EXTERNO

2. stakeholders

INTERNO A

EXTERNO D

Figura 19. Lista de desplegables.
Fuente: elaboracion propia.

Lista de consideraciones:

0. Mena

INGRESAR DATQS

ACUEDUCTO

OBRAS Y SERVICIOS

UNIDAD TECNICA DE GESTION VIAL MUNICIPAL

GUIA DE USO DE HERRAMIENTAS DE LA METODOLOGIA DE GESTION DE CALIDAD
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e [Es una pestaifia que no se puede acceder por botones o navegacion. Sino
buscando la pestafia. Esta contiene todos los datos para las listas desplegables.
No editarlo de ninguna forma para no afectar los desplegables a menos que, se
vayan a mejorar, ampliar, editar o eliminar algunos datos.

Plantilla comunicacion (pub Facebook).pptx y (pub flyer).pptx

Son dos archivos de Power Point que contienen 4 plantillas, para comunicacion con la
poblacion. El archivo (pub Facebook) contiene las dimensiones de una publicacion en la
red social Facebook mientras que (pub flyer) es del tamafio de 5 in x 7 in. Las plantillas
contienen informacién basica para publicar y dar a conocer a la poblacion. La de franja
verde seria para inicio de proyecto, franja amarilla para avance de proyecto, franja
naranja para inconvenientes, alertas o suspension de servicios y por ultimo, la de franja
roja es para indicar el fin del proyecto. Se recomienda colocar imagenes alusivas al
proyecto. Las plantillas son las siguientes del tipo flyer:

DEPARTAMENTO [INSERTAR NOMERE] E DEPARTAMENTO [INSERTAR NOMBRE]
MUNICIPALIDAD DE_ “* MUNICIPALIDAD DE_ “**
SANTO DOMINGO DE SANTO DOMINGO DE
HEREDIA HEREDIA

Les saluda el [departamento] a toda la
comunidad de Santo Domingo. A
continuacién se muestra el nuevo proyecto
para el beneficio de la comunidad:

Como parte del compromiso de
transparencia, el [departamento] muestra el
avance actual del proyecto:

[NOMBRE DEL PROYECTO] [NOMBRE DEL PROYECTO]

ws  Fecha de iniclo: (INSERTE AQUI was  Fecha de inicio: [INSERTE AQUI]
% Plazo estimado; (INSERTE AQUI] Dias naturales en ejecucion: INSERTE AQUI]
$ Costo estimado: [INSERTE AQUI] 5%, Descripcion de avance: [INSERTE AQUI]
:Q: Camuni o insti i [INSERTE
AQuil
@
Contacto: [INSERTE AQUI] @@= contacto: [INSERTE AQUI]
[INSERTAR IMAGEN] [INSERTAR IMAGEN]

OREARTAMENTO SRR v ekl § DEPARTAMENTO [INSERTAR NOMBRE] =]

P S
MUNICIPALIDAD DE ™ S,
VINSBANMESE: ~  wunciapan e
HEREDIA HEREDIA

Atencién: el [departamento] indica la siguiente

- . ot 2 Les saluda el [departamento] a toda la
afectacién en [indicar servicios, rutas o tipo de

comunidad de Santo Domingo. Les

afectacién] por lo que tomar en cuenta las
informamos que se ha concluido el proyecto:

siguientes consideraciones:

s periodo: [INSERTE AQUI] [NOMBRE DEL PROYECTO]

wum  Focha de inicio: [INSERTE AQUI]

@ Horarics) INSRRTE AQUT] Plazo en sjecucion: (INSERTE AQUI]

o % " $
c Costo: [INSERTE AQUI]
/9,\ (INSERTE AQUI}
Q. comunidados o instituciones beneficiadas: [INSERTE
@5 contacto: [INSERTE AQUI] £ aquin

@ contacto: [INSERTE AQUI]

[INSERTAR IMAGEN]
[INSERTAR IMAGEN]

Figura 20. Recorte de las plantillas de comunicacidn.
Fuente: adaptacion de plantillas del departamento de Acueducto Castillo (2017).
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Nota: en los documentos .pptx al final se incluye un link de edicién en la aplicacién Canva donde
originalmente se hicieron las plantillas. Esto ya que editar los documentos desde ahi es mucho mas facil
y con mayores opciones de formato. También se puede descargar con mejor calidad que Power Point.
Si utiliza el de canva recordar realizar una copia. Para exportar en Power Point, solo hay que guardar el

archivo en .jpg o .png.

Encuesta de satisfacciéon Google Forms ®

Es una plantilla realizada en Google forms. Es importante que, en caso de usarla, se
debe realizar una copia en Drive, para cada proyecto. Esta enfocado como un medio

para involucrar a la poblacion.

Encuesta de satisfaccion del proyecto
[INDICAR PROYECTO]

Esta encuesta es para conocer su nivel de satisfaccion con el proyecto [INDICAR
PROYECTO] que realizé el departamento [INDICAR DEPARTAMENTO] para el desarrollo de la
comunidad. Estamos en constante mejora por lo que su opinién es de mucha utilidad, para
mejorar los procesos de control de las obras de construccién. Para esto se solicita
responder esta pequefia encuesta de satisfaccion:

“Obligatorio

¢En qué distrito vive? *

O Santo Domingo
O San Vicente
(O san Miguel
O Paracito

O Santo Tomés
O Santa Rosa
QO Tures

QO Ppars

O Externo al cantén

¢Conocia este proyecto? *

O si
O No

En una escala del 1al 10, ;qué tan importante considera este proyecto para la
comunidad? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

0 O O OO0 0O OO0 OO O

¢ Presento alguna afectacion en la ejecucion de dicho proyecto? Indique cual en
caso de ser si su respuesta. *

Tu respuesta

Indique alguna observacion adicional si tuviera.

Tu respuesta

Figura 21. Recorte de la plantilla de encuesta de Google.
Fuente: elaboracion propia.

Plantillas de calidad.xlsx

Este archivo contiene las plantillas de calidad para inspecciones. A continuacion, se
mostrara la plantilla base, sin embargo, se realiza un plantilla por temas, para facilitar
las inspecciones. Por ser un archivo Excel y separado, la edicion es libre totalmente:

GUIA DE USO DE HERRAMIENTAS DE LA METODOLOGIA DE GESTION DE CALIDAD
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; HOJA DE CONTROL DE CALIDAD Fecha Registro |

A

SANTO ‘
DOMINGO

DATOS GENERALES

19

MNombre del proyecto Cadigo del proyecto

N° Visita

Fecha de visita: Lugar:
2 Hora inicial: Temperatura (°C):
Hora final: Motivo:

RUBROS

Registro de avances:

[costo (%) | [alcance (%) | [Tiempo (%) | [Fisico (%) | |

LISTA DESCRIPCION Si [X) No (X) NA (X) OBSERVACIONES
1 X
2 X
12 X
CONTADOR 10 2
NOTA 83.33%

ROL NOMBRE COMPLETO CED FIRMA

Contratistas

Subcontratistas

Gestor de
proyecto

Fiscalizador

Director de
proyecto

Inspector

Otro

ce./

Figura 22. Plantillas de inspecciones de calidad.
Fuente: elaboracion propia.

Definiciones:

Informacion general: se indican temas como la fecha, nombre del proyecto,
codigo del proyecto, nimero de visita e informacién general.

Registro de avance: el avance de costo se refiere a los rubros que se han pagado,
segun planificacion. Alcance seria el cumplimiento de los requerimientos segun
la EDT del proyecto. El avance de tiempo seria lo que se ha aplicado segln
cronograma. En el caso de avance fisico, es lo que se ha construido realmente
en campo.

Datos generales: requisito de inspeccion, indicar cumplimiento y observaciones.
Puntaje: se calcula con base en la suma de cumplimiento o incumplimiento de la
inspeccion.

Si—) No
Nota = % * 100

Firmantes: se indica los roles presentes en la inspeccion, su nombre, cédulay la
firma de aceptacién de los datos generados.

GUIA DE USO DE HERRAMIENTAS DE LA METODOLOGIA DE GESTION DE CALIDAD
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Plantilla Ishikawa.pptx

Esta herramienta se utiliza con un documento pptx donde se puede editar el texto e
indicarse informacién general. Ademas, se indica como maximo 6 areas que deben
analizarse: recurso humano, materiales, procesos, etc. En cada drea se definen las
causas principales que se detectaron. Por ultimo, a partir del analisis realizado, se
determina el efecto principal de estas causas. Por ejemplo: pérdida de calidad en las
obras, desperdicio de recursos en el tiempo, conflictos entre involucrados, etc. Es
importante que cuando se realice un analisis de causa raiz, el resultado sea
documentado y compartido entre los colaboradores. A continuacién, se muestra un
ejemplo de la plantilla.

TEMA: (...)

MNombre: Departamento:

(Causa g analizar) (Causa g analizar) (Causa a analizar)
Efecto:
(Causa a analizar) (Causa g andlizar) (Causa g analizar)
ala
METODOLOGIA DE GESTION DE CALIDAD — MUNICIPALIDAD DE SANTO DOMINGO DE HEREDIA SANTO
DIAGRAMA ISHIKAWA DOMINGO

Figura 23. Plantilla del diagrama de Ishikawa.
Fuente: elaboracion propia.
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3. EDICION DE ARCHIVOS MACROS (.xIsm)

Estos son unos pasos adicionales, si fuera necesario editar los archivos macros. En

caso de que no se tenga la cinta de opciones de programador se muestran a
continuacion los pasos para activar dicha cinta y llegar a la aplicacién de

programacion:

21

1. Se abre las opciones del archivo y se selecciona el botdon de Opciones. Se abre
la venta de Opciones y se selecciona Personaliza cinta de opciones.

Opciones de Excel ? X
General a—] . R -
=§Q Opciones generales para trabajar con Excel.
Formulas
Buenas tardes Datos Opciones de interfaz de usuario
Revision Cuando se utilizan varias pantallas:‘’
~ Nueva
® y o
Guardar Optimizar la apariencia
A 5 . Optimizar para compatibilidad (requiere reiniciar la aplicacion)
Y — Idioma
E | Mostrar minibarra de herramientas al seleccionar
. Accesibilidad e B
s v | Mostrar opciones de analisis rapido durante la seleccion
Lz ’ Avanzadas | Mostrar Convertir a Tipos de datos al escribir @
Libro en blanco o L
Guardar una Personalizar cinta de opciones | Habilitar vista previa activa
copia ) . 5
Barra de herramientas de acceso répido Contraer |a cinta de opciones automaticamente
Imprimir Contraer el cuadro de busqueda de Microsoft de forma predeterminada
Buscar Complementos -
i Estilo de
Centro de confianza informacion en Mostrar descripciones de caracteristicas en informacion en pantalla i
Recientes  Anclado  Comyj pantalla;
[ MNombre Al crear nuevos libros
o Requisitos Usar esta fuente como fuente predeterminada: ‘ Calibri "
OneDrive - Estudiantes ITCR =
Tamario de fuente:
Plantilla de inspecciones ) ) -
07 OneDrive - Estudiantes ITCR » Vista predeterminada para hojas nuevas: ‘ Vista normal "
Incluir este nimero de hojas:
I Planificacion de pruebas
OneDrive - Estudiantes ITCR »
Personalizar la copia de Microsoft Office
b Planificacion de inspeceic
OneDrive - Estudiantes [TCR » Nombre de usuario: |Carlcs ‘
ﬁ-?] Mi (Stakeholder) Usar siempre estos valores sin tener en cuenta el inicio de sesién en Office.
-

™ Interesados
LI' oneDrive - Estudiantes ITCR »

Figura 24. Pasos de abrir opcion de codigo de macros.
Fuente: elaboracion propia.

2. Al seleccionar dicha opcidn se selecciona la cinta de Programador para poder
activarla. Se selecciona aceptar para guardar configuracion.

. [

Personalice esta cinta de opciones.

MNugva pestana | | Nusvogrupo | | €

B~ -

ones | Bestablecer ~

Imgortar o exparts

==

Figura 25. Pasos de abrir opcion de codigo de macros.
Fuente: elaboracion propia.
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3. Se selecciona la opcion de Programador para ver sus opciones.

2

Archivo  Inicio Insertar Dibujar Disposicion de pagina  Formulas Datos  Revisar  Vista  Programador  Ayuda % Compartir
= = CE- - =
i? E ® | BSomemercompemencs ® | [}? ;ﬂ‘; f g G b =m = B =le 8|40
Tabla Tablas dindmicas Tabla | llustraciones Graficos i rafico Lineas Columnas Pérdidasy | Segmentacion Escala de Comentario | Texto  Simbolos
s i c 3 Mapa Vinculo
dindmica recomendadas & Wi complemertos B | recomendados @ v L1~ ihdmico~ | 3p. ganancias |  dedatos tiempo % = &
Tablas Complementos Gréficos R paseos Minigraficos Fitros Vincslos | Comentarios

Figura 26. Pasos de abrir opcion de codigo de macros.
Fuente: elaboracion propia.

I Comentarios

4. Se selecciona las opciones de Visual Basic para ver los codigos de los botones de

los archivos macros.

Archivo  Inicio Insertar  Dibujar  Disposicion de pagina  Formulas  Datos  Revisar  Vista  Programador  Ayuda

2] F=] [&cravarmacro e [E] propiedades =1 A B importar
= NES; E 2
i () Paguetes de expansion

= [l Usar referencias relativas [ ver codigo

Visual Macros Complementos Complementos Complementos | Insertar Modo Origen —
Basic A\ Seguridad de macros de Excel v Disefio [E| Ejecutar cuadro de didlogo
codigo Complementos Controles X

Figura 27. Pasos de abrir opcion de codigo de macros.
Fuente: elaboracion propia.

5. Se abre una ventana donde sale el cédigo de los botones con sus respectivos
comentarios. Esto para una posible edicién o lectura.

& Compartir

5 Microsoft Visual Basic para Aplicaciones - Plantilla de inspeccionesadsm - [Madulo1 (Codiga)] - s} X
& achivo Edicion Ver Insertar Formato Depuracion Ejecular Hemamientas Complemenios Ventana Ayuda .8 ox
BEE-~d EIE] U AR - ) @ Lin1,Col1 E
Proyecto - VBAProject X [TiGeneran =] [iDeclaraciones| ~|
o E "I.‘d###'#.‘!“#i dRdEaRERERS -
ﬁ (Plantia de ) ME' LOGIA DE GESTION DE CALIDAD
5455 Microsoft Excel Objetos
) Hojaz1 (oct)
) Hoje2 (€C2)
Eumugm)
Thisworkboak .
& e TTITIITITIIT]
l YT
dRdRERaRaRERS
Sub ImprimirCC1l() 'IMPRIMIR PLANTILLA DE CONTROL DE CALIDAD o
Application.ScreenlUpdating = False
With ActiveSheet.PageSetup
.Orientation = xlPortrait 'xllandscape
.papsrSize = mlPapsrletter
.Blackhndwhite = False
.CcenterHorizentally = True
.CenterVertically = True
End with
Range ("I81") = Empty
Range ("B14:MS2") .PrintOut
Range ("I81") .FormulaLocal = "=+CONTAR.SI(I33:I180;" & Chr(34) & "Si" & Chr(34) & ")/(B77-CONTAR.SI(I33:I80;" & Chr(34) & "NA" & Chr(34) & ")
Range ("B12") .Select
End Sub
Sub BorrarCCl() 'BORRAR DATOS EN PLANTILLA DE CONTROL DE CALIDAD
Range ("M14") = Empty
Range ("C17:K17") = Empty
Range ("B22") = Empty
Range ("E22:E24") = Empty
Range ("J22:
Range (“E
Range ("H.
Range ("K:
Rangs ("CB4:
Range ("C33:M80") = Empty
Range ("BL11") .Select
End sub
Sub BorrarCC2() 'BORRAR DATOS EN INGRESQ DE DATOS DE CONTROL DE CARLIDAD'
Range ("M12") = Empty
Range ("C15:K15") = Empty -
=4l 1 o

Figura 28. Pasos de abrir opcion de codigo de macros.
Fuente: elaboracion propia.
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