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RESUMEN

La presente investigación, titulada: “implementación del sistema de gestión de calidad

ISO 9001 para la empresa JB SAC, Jaén 2017”, es de tipo descriptivo con un nivel de

investigación no experimental cualitativa. Tiene la finalidad de implementar el sistema

de gestión para mejorar los servicios que presta y los trabajos de ingeniería civil, que

realiza la constructora JB SAC.

Se ha identificado los antecedentes de la constructora JB SAC, a través de la

documentación para conocer el cumplimiento de los servicios que presta.

Se ha diagnosticado la situación actual de la constructora para determinar en qué situación

se encuentra tanto en la elaboración de proyectos, y ejecución de obras, como en el

empleo de la norma ISO 9001-2015, los resultados de este objetivo, no han sido

favorables para la constructora. Al encontrar deficiencias, tanto en el factor postor, como

en el factor ejecutor, se ha analizado las causas que generan consecuencias negativas en

la constructora, para luego: Al verse en la necesidad de requerir un sistema de gestión, se

ha elaborado un sistema de aseguramiento documentado a manera de una propuesta para

mejorar su calidad en sus procesos, y tener mejores resultados. Con estos cinco objetivos,

se da cumplimiento al objetivo general.

Esta tesis de investigación es muy importante porque a través de la aplicación de un

sistema de gestión, se obtendrá calidad en sus actividades y resultados. Este estudio se ha

realizado en 3 unidades más las unidades de: discusión conclusiones y recomendaciones.

En la primera unidad muestra datos informativos, problema de la investigación, el cual

determina la realización del análisis, se ha planteado el problema, se ha justificado el

estudio, y se ha trazado los objetivos.

La segunda unidad corresponde al método de la investigación, conforme lo definen los

objetivos; esta investigación es de tipo no experimental, porque realiza el estudio sin

manipular deliberadamente las variables.

La tercera unidad, muestra resultados de cada objetivo, y se formula un sistema de gestión

para la constructora, que, al cumplirla, obtendrá mejor calidad en sus procesos y trabajos

de ingeniería civil.

Palabras claves: sistema de gestión, calidad, obras civiles.
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ABSTRACT

The present investigation, titled “implementation of the ISO 9001 quality management

system for the company JB SAC, it is descriptive with a qualitative level of non-

experimental research. It has the purpose of implementing the management system to

improve the services it provides and civil engineering works  JB SAC construction

company The background of the construction company JB SAC has been identified

through the documentation to know the fulfillment of the services it provides The current

situation of the construction company has been diagnosed to determine in which situation

it is both in the elaboration of projects and execution of works, as in the use of ISO 9001-

2015 , the results of this objective have not been favorable for the construction company

When finding deficiencies, both in the bidder,  The causes that generate negative

consequences on the construction company have been analyzed, for later:  Seeing the

need to require a management system ,a documented assurance system has been

developed as a proposal to improve its quality in its processes, and have better results

With these five objectives, the general objective is fulfilled. This research thesis is very

important because through the application of a management system, this study has been

carried out in 3 units plus the units of: conclusions discussion, In the first unit it shows

informative data research problem, which determines the performance of the analysis, the

problem has been raised, the study has been justified and the objectives have been traced.

The second unit corresponds to the research method, as defined by the objectives, the

second unit corresponds to the research method, as defined by the objectives, this research

is non-experimental, because he carries out the study without deliberately manipulating

the variables. The third unit and a management system is formulated for the construction

company, that, by fulfilling it, you will get better quality in your processes and civil

engineering work.

Keywords: management system, quality, civil works
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I. INTRODUCCIÓN

Hoy en día, las empresas constructoras, deben contar con una continua “implementación

del Sistema de Gestión de Calidad”. Este sistema les permitirá: trabajar con eficiencia, y

prestar servicios de calidad, ya sea en el sector público (Contrataciones con el estado), o

en sector privado (con cualquier cliente), ya que para obtener calidad primero se debe

realizar gestión, y así contribuir con la misión de la ingeniería civil. Con este sistema

también se debe garantizar la calidad en sus procesos, para obtener buenos resultados

tanto como postoras, como ejecutoras de obras civiles, para de esa manera ser una

empresa que responde a las normativas de los modelos internacionales.

Debido al buen desempeño, una compañía constructora será exitosa, si presta servicios

que satisfagan absolutamente los requerimientos y perspectivas de los clientes. Entonces

sería un requisito indispensable idealizarse netamente en proyectos de mejora continua;

por ese motivo que entra en consideración la norma ISO 9001 2015, la cual constituye

los requisitos para efectuar y conservar un buen “sistema de gestión de calidad”, que debe

utilizarse por las empresas, con la finalidad de garantizar los productos o servicios con

fines pertinentes hacia un futuro mejorado, encaminando rumbo a la excelencia en sus

resultados.

La presente tesis de investigación, tiene como propósito: presentar el progreso de un “plan

de calidad”, bajo la norma ISO 9001-2015, y está direccionada a la Empresa constructora

denominada “JB” S.A.C. que desde el año 2003 se dedica a postular a licitaciones

públicas y ejecutar obras civiles, dentro de la rama de ingeniería civil, la cual hoy en día

se encuentra con una baja participación en el mercado laboral, con un bajo índice de

clientes, también presenta baja idea de mejora continua.

Por lo tanto, se realizará la “implementación del sistema gestión de la calidad ISO 9001-

2015” para la empresa constructora “JB” SAC en la provincia de Jaén, a fin de mejorar

sus procesos, y obtener resultados de calidad, y eliminar o reducir fallas, para aumentar

confiabilidad, garantizar los servicios hacia los clientes, y cumplir con los estándares de

calidad, generando condiciones pertinentes, para el desempeño eficiente en los proyectos

de ingeniería civil, y prestigio de la constructora, JB SAC.
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1.1. Realidad problemática.

(ARANGUREN Gonzales, 2007 pág. 139), “A nivel mundial, como en la ciudad de Lara:

Venezuela, existe utilización, pero no a cabalidad”, Del “sistema de gestión de calidad”

que se dedique directamente al proyecto, construcción de obras civiles.

Esta realidad hace particularmente el amplio camino por recorrer para el sector

construcción en materia de “sistema de gestión de la calidad”.

Afrontar esa realidad pasa por revertir condiciones contrarias al logro de buenos

resultados de calidad.

Este autor revela para Venezuela la presencia frecuente de circunstancias nada

envidiables como:

 “En la planificación y otorgamientos de permisos se exceden los usos permitidos, no se

respetan las restricciones ambientales”.

 “En el progreso del proyecto no se cumplen las disposiciones normativas y se seleccionan

proyectistas con poca experiencia, sin utilizar la colaboración de profesionales

especializados”.

 “Manejo de personal o equipos impropios, uso de materiales de baja calidad e

incumplimiento de los planos y detalles del proyecto”.

 “Falta de una supervisión apropiada de los procesos constructivos” e incumplimiento del

programa de trabajo”.

(ALFARO Felix, 2008 pág. 11), “En el Perú, La solución al problema de la calidad “es

considerada una característica socialmente deseable, pero su contribución, se mira como

algo marginal, debido a ciertas concepciones erróneas, ejemplos.

 Lograr productos y servicios de calidad es más costoso: Esta creencia contradice el

principio que la mejora en los procesos disminuye sustancialmente los costos finales del

producto o servicio”. “Erróneamente se piensa en los costos de la calidad, y no se piensa

en los beneficios”.

 “El resultado final de la calidad está condicionado a la capacidad de la mano de obra: el

culpar a los trabajadores por la baja calidad de los servicios. pero para poder realizar tal

afirmación el empleador está en la obligación de realizar previamente lo siguiente”:

 “Ofrecer la instrucción necesaria”.

 “Ceder instrucciones minuciosas de lo que se corresponde realizar”
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Este autor nos hace mención de que la superación de la calidad es deseable pero no existen

mayores esfuerzos para lograrlos, seguidamente por el motivo de poseer concepciones

erróneas, describiéndonos claramente dos ejemplos: el primero nos hace entender de que

se piensa que al hacer productos o servicios de calidad sería muy costoso, sin pensar en

las desventajas que traería al no aplicar la calidad. El segundo ejemplo nos da a entender

que se culpa a los obreros de alguna falla en resultados y muchas veces no se capacita al

personal obrero.

En la ciudad de Jaén no existen proyectos de implementación “del sistema de gestión de

la calidad”, para las empresas constructoras, por tal sentido: este tema, está pasando por

desapercibido, Siendo un factor de gran importancia. Asimismo, la empresa constructora

JB SAC, no cuenta con “sistema de gestión de calidad”, para realizar sus actividades, en

la ejecución de sus obras civiles

1.2. Trabajos Previos

1.2.1. Internacional

(AVILA, 2015 pág. 126), “Realizó la tesis de investigación, para obtener el título

profesional de ingeniero civil, en Valencia - Ecuador, denominada “empleo del sistema

de gestión de calidad, en empresas constructoras de Guayaquil - Ecuador”, Dicha

investigación tuvo como objetivo: Conocer la gestión de calidad que se implementa en la

actualidad en las empresas constructoras de Guayaquil – Ecuador”.

Concluyendo que: La Gerencia General, en empresas pequeñas, no incentiva a realizar

gestiones de calidad ya sea en procesos constructivos o administrativos.

COMENTARIO: La tesis de investigación empleo del: “sistema de gestión de calidad”,

mediante empresas constructoras de Guayaquil-Ecuador es aplicado hacia las empresas

constructoras el cual dará como resultado el nivel del cumplimiento del sistema de gestión

de calidad en las empresas constructoras del mencionado lugar.

1.2.2. Nacional

(SANCHEZ Choquehuanca, 2017 pág. 107),“De la Universidad Nacional del Altiplano

en Puno”, presentó la tesis denominada: “implementación del sistema de gestión de

calidad ISO 9001 – 2008” en una empresa constructora, para obtener el título profesional
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de ingeniero civil, dicha investigación tuvo como objetivo: Implementar un sistema de

gestión de calidad en la empresa constructora V&M Ingenieros S.R.L. basado en la norma

ISO 9001:2008”.

Concluyendo que: el diagnóstico de la situación actual de la empresa V&M Ingenieros

S.R.L. reflejó que el Sistema de Gestión de la Calidad, respecto al cumplimiento de los

requisitos contemplados dentro de la norma ISO 900-2008 representa un 24.14% de no

conformidad, debido a la falta de aplicación del sistema de gestión de calidad.

COMENTARIO: En la tesis “implementación del sistema de gestión de calidad ISO 9001

– 2008 en una empresa constructora” para optar el título de ingeniero civil, dicha

investigación tuvo como objetivo “implementar el sistema de gestión de calidad ISO 9001

– 2008”, dicho trabajo se ejecutó en Puno, esto quiere decir, o nos da a entender, de que

es importante implementar el “sistema de gestión” en las empresas constructoras

peruanas.

(ALVA Chauca, 2017 pág. 50), “Presentó una tesis de investigación en la universidad

nacional Federico Villareal en la facultad de ingeniería civil en la ciudad de Lima, para

obtener el título profesional de ingeniero civil, titulada sistema de gestión y desempeño

de empresas constructoras, dicho estudio, tuvo como objetivo: Determinar si el sistema

de gestión, influye en el desempeño de las empresas constructoras”.

Llegando a concluir que: “El sistema de gestión” influye significativamente en el

desempeño de las empresas constructoras. Esto debido a que una buena gestión guarda

relación con productividad, eficiencia.

COMENTARIO: la tesis denominada: sistema de gestión y desempeño de empresas

constructoras para saber si el, “sistema de gestión de la calidad” influye en las empresas

constructoras, arrojando como resultado una respuesta positiva, esta tesis es otro trabajo

previo de amparo para realizar mi tesis titulada “implementación del sistema de gestión

de calidad ISO9001 – 2015 para la empresa JB SAC Jaén 2017”.

1.2.3. Local.

A nivel local no existen trabajos previos referidos a implementación del “sistema de

gestión de calidad” para empresas constructoras, entonces se considera que este trabajo

de investigación servirá de guía para otras investigaciones posteriores.
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1.3. Teorías relacionadas al tema

1.3.1. Marco normativo

“Norma ISO 9001 versión 2015”

Durante el desarrollo de nuestra investigación nos apoyaremos en la norma internacional

ISO 9001 versión 2015 a partir del capítulo 4, pues los capítulos 1,2 y 3 son de

generalidades (ver anexo 17) norma ISO 9001:2015.

1.3.2. Marco conceptual
 Norma.

(AENOR, 2017), “Una norma es un documento de aplicación voluntaria que contiene

especificaciones técnicas. Es el fruto del consenso entre todas las partes interesadas e

involucradas en la actividad objeto de la misma. Además, deben aprobarse por un

Organismo de Normalización reconocido”. Es así que una entidad o empresa está regida

por norma la cual permite la credibilidad y buen funcionamiento de la misma siendo de

este modo competitiva en el mundo productivo.

 ISO 9001:2015

Es una norma documentada, en la cual específica a través de sus diez capítulos, todo el

“sistema de gestión de calidad” que al aplicarla en cualquier empresa nos va ayudar a

consumar con los requerimientos del interesado.

 Siglas ISO.

“Es una organización internacional para la normalización que en inglés se escribe

international organization for standardizationsu. nombre proviene de la palabra griega

ISOS que significa igual, cuando estaban buscando que nombre ponerle se dieron cuenta

que esta palabra griega prácticamente tenía las mismas siglas del nombre oficial que

querían para la organización, además dichas siglas aplicaban igual en francés y en inglés

por lo que les pareció excelente que quedará referenciado a esa palabra griega”.
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 Calidad

(Según norma ISO 9001).- “definen la calidad como: el grado de superioridad en el que

un conjunto de características inherentes a un producto cumple con los requisitos".

 Gestión de calidad

(Según norma ISO 9001) “sistema que asegura la duración y competitividad de la

empresa brindando buenos servicios y seguridad al cliente, la calidad de gestión se debe

utilizar en las diferentes empresas y entidades porque el consumidor requiere de dicha

seguridad del servicio con el fin de darle credibilidad y sostenibilidad tanto a la empresa

como la permanencia de los trabajadores y clientes”.

 Sistema

(Según ISO 9000-2005 p: 3.2.1) “Conjunto de elementos mutuamente relacionados o

que interactúan para cumplir un objetivo”.

Gestión. - “Es un conjunto de operaciones o actividades que se realiza para dirigir o

administrar una empresa”.

 Proceso. - “Es una actividad función o tarea, en el cual se transforma a los

insumos en productos o servicios”.

 Insumo. - “es un elemento de entrada que sirve para ser procesado y convertirse

en un elemento de salida (producto o servicio). existen dos clases de insumos

mano de obra: que incluye servicio como instalaciones tecnología, etc.;

materia prima: todo tipo de material que se puede utilizar en un proceso

ejemplo: cemento, agregados, etc.”

 Sistema de gestión de la calidad. - “Es el conjunto de elementos que nos

ayudan a planear, organizar, dirigir y controlar una organización con respecto a

la calidad”.

 Estándares. - “Son documentos que proveen especificaciones de clase mundial

para productos servicios y sistemas, para asegurar la calidad, seguridad y

eficiencia”.
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 Definición de implementar.

(https://www.definicionabc.com/general/implementar.php) “La palabra

implementar permite expresar la acción de poner en práctica, medidas y

métodos, entre otros, para concretar alguna actividad, plan o misión.

Cuando se dispone la aplicación de un plan, por ejemplo: conseguir aumentar las

ventas; y mejorar la credibilidad de la misma con la finalidad de mejorar y cumplir

con los requisitos para brindar servicio de calidad a sus clientes”.

 Empresa constructora. - “Es una sociedad que recibe recursos económicos de

sus accionistas y la emplea en la ejecución de obras para obtener un beneficio,

tanto social, como propio”.

1.4. Formulación del problema

¿Por qué implementar el “sistema de gestión de calidad ISO 9001-2015 para la empresa

constructora “JB” S.A.C. Jaén -2017”?

1.5. Justificación del estudio

1.5.1. Justificación metodológica.

“La presente investigación está dejando una metodología, así mismo es aplicar

conocimientos adquiridos en aulas universitarias, transmitidos por los docentes, y así

plasmarlo para lograr un “sistema de gestión en la calidad” aplicada a la construcción,

cristalizándose con el Plan de Aseguramiento de la Calidad” (PAC) para la empresa “JB”

SAC. De Jaén – Cajamarca

1.5.2. Justificación Técnica.

Técnicamente el sistema de “gestión en la calidad,” en la construcción, es implementando

un plan de “aseguramiento de la calidad (PAC),” siguiendo normas nacionales e

internacionales especialmente la ISO 9001-2015.

Aplicado a la empresa “JB” SAC. De Jaén – Cajamarca, con esto se logrará tener

resultados de servicios de calidad Actualmente la empresa mencionada viene ejecutando

obras civiles, con un bajo índice de clientes en el mercado laboral, generando también
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incredibilidad, esto se debe a la falta de implementación del “sistema de gestión de la

calidad para una mejora continua”.

1.5.3. Justificación Ambiental.

Al alcanzar la calidad, se está logrando  también no afectar al medio ambiente, pues en

lo que son los proyectos se diseñaran asegurando la calidad, esto parte desde la

concepción del proyecto sin afectar el medio ambiente realizando proyectos de impacto

ambiental y así tomar las medidas pertinentes para así no afectarlo, esto se da a nivel de

proyecto para luego continuar con la construcción del mismo, siempre respetando el

medio ambiente considerando las normas nacionales como internacionales.

1.6. Hipótesis.

Al implementar el “sistema de gestión de calidad ISO 9001-2015”, para la empresa

constructora “JB” S.A.C.se estará mejorando sus servicios que presta.

1.7. Objetivos

1.7.1 Objetivo General
Implementar el “sistema de gestión de calidad ISO 9001-2015” para la empresa

constructora “JB” SAC. En la provincia de Jaén – Cajamarca.

1.7.2 Objetivos Específicos

- Identificar los antecedentes relacionados a su servicio y calidad de la empresa

constructora JB SAC.

- Diagnosticar situación actual de la empresa constructora JB SAC.

- Analizar causas y consecuencias de las deficiencias encontradas en el funcionamiento de

la empresa constructora JB. SAC.

- Elaborar un sistema de gestión de aseguramiento documentado para la empresa

constructora JB. SAC.

- Implementar el sistema de gestión de calidad, ISO 9001-2015 para la empresa

constructora JB. SAC.
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II. MÉTODO

2.1. Diseño de la investigación

No experimental – descriptiva

 No experimental. - se refiere a un proyecto que se realiza a través de una

investigación pura, que no requiere de algún experimento durante todo el proceso

del proyecto.

 Descriptiva. - porque es un método científico que implica describir las

características actuales del objeto de estudio, en este caso se detalla el estado

actual de la empresa.

2.2. Variables, operacionalización

Variable Independiente

- “Implementación del sistema de gestión de la calidad ISO 9001-2015”.
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Cuadro 1.Operacionalización de variables

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL
DEFINICIÓN

OPERACIONAL DIMENSIÓN INDICADORES ESCALA

Independiente:

Implementación
del sistema de

gestión de calidad
ISO 9001.

Implementación
(https://www.google.com/search?implementa
cion). Es la ejecución o puesta en marcha a

una idea planificada y programada.

Sistema de gestión
(https://thinkandsell.sistemas/sistemas-de-

gestion).- “Un sistema de gestión es un
conjunto de reglas y principios relacionados
entre sí de forma ordenada, para contribuir
los procesos generales o específicos de una

organización. Permite establecer una política,
unos objetivos y alcanzar dichos objetivos”.

Se conocerá los antecedentes
de la constructora JB SAC.

Se diagnosticará de la
situación actual de la
empresa constructora JB
SAC.

Se analizará y determinará
las causas y consecuencia

de las deficiencias
encontradas

Se elaborará un sistema de
gestión documentado para
la constructora JB SAC.

Se implementará el sistema
de gestión para la

constructora JB SAC.

Conocer los
antecedentes de la

constructora JB SAC

Diagnosticar la
situación actual de la
constructora JB SAC.

Analizar las causas y
consecuencias
encontradas

Elaborar un sistema de
aseguramiento
documentado

Implementar el sistema
de gestión de calidad.

Documentación

- Encuestas
-documentación
-determinación

- Análisis y
- determinación

- planificación
- elaboración

- aplicación
-cumplimiento

Ordinal

Fuente: elaboracion  propia.



20

2.3. Población y muestra

2.3.1. Población. Empresas constructoras de la provincia de Jaén.

2.3.2. Muestra. Empresa constructora “JB” SAC, en la provincia de Jaén
Técnicas e instrumentos de recolección de datos y validez

2.4. Técnicas e instrumentos

- El proyecto de investigación denominado “Implementación del sistema de gestión de la

calidad ISO 9001-2015 para la empresa constructora “JB” SAC Jaén Cajamarca 2017”

será realizada en Jaén y comprenderá desde el recibimiento del cliente hasta la entrega de

resultados.

- Para recolección de datos se solicitará documentación de ejecución de obras, para conocer

su record de trabajo.

- Se realizará encuestas, trabajadores de dicha empresa constructora, para poder conocer el

nivel de obediencia con relación a la norma ISO 9001- 2015.

- De acuerdo a los datos recolectados y las respuestas de los encuestados se identificará las

falencias que presenta la empresa.

- Esto será clave para determinar la necesidad de una “implementación del sistema de

gestión de calidad”, para prestar servicios eficientes y eficaces en el producto que esta

ofrece.

2.4.1 Validez y confiabilidad

- A través de la elaboración de un plan, ya que dicha empresa estará apoyada en el

cumplimiento y progreso de las normas ISO 9001-2015 que garantizará el buen servicio.

- Para que el proyecto tenga confiabilidad en el plan de gestión de la calidad, será revisado

por expertos en el tema que darán su opinión sobre la estructura y contenido del mismo.

- Este plan tendrá validez luego de que los expertos den el veredicto positivo para el buen

fin y cumplimiento del contenido.
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2.4.2 Métodos de análisis de datos

- Utilizaremos el método descriptivo durante la investigación de todo el proceso del

proyecto,

- se utilizarán el Microsoft: Word y Excel.

2.5. Aspectos éticos

- En este caso, para la ejecución de nuestro proyecto los resultados deben ser brindar buen

servicio cumpliendo los parámetros, para beneficio tanto de la empresa constructora,

como del cliente, a través de la eficiencia.

- Se respetarán los parámetros en los que se han regido para su elaboración y ejecución del

proyecto.

- El plan de aseguramiento, “del sistema de gestión de la calidad”, para la empresa

constructora “JB” SAC, será verificado por profesionales y especialistas en el tema para

asegurar fiabilidad.

- El “sistema de gestión de calidad” diseñado para la constructora JB SAC. Se aplicará

de acuerdo a la fecha en que los especialistas den el visto bueno y por aprobado dicho

proyecto.
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III. RESULTADOS

1. Identificar los antecedentes

A) LA CONSTRUCTORA JB SAC COMO POSTORA A LICITACIONES
PÚBLICAS

Tabla 1..Evaluación del record laboral de la constructora JB SAC

añ
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20
03

20
04

20
05

20
06

20
07

20
08

20
09

20
10

20
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20
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20
13

20
14

20
15

20
16 T

postulo veces 7 12 10 9 10 10 11 10 11 11 8 10 12 11 142

perdió 5 8 7 4 5 6 7 4 6 6 4 5 8 9 84

ganó 2 4 3 5 5 4 4 6 5 5 4 5 4 2 58

Fuente: elaboración propia

La tabla N°1 nos muestra resultados que la constructora JB SAC, ha obtenido de los

concursos de licitaciones públicas, en calidad de postora, de los cuales:

Desde el año 2003, hasta el año 2016 la constructora JB SAC postuló a 142 obras, gano

la buena pro de 58 obras, y perdió en 84 obras.

Fuente: elaboración propia

El gráfico N°1, nos muestra los resultados de las obras ganadas en los concursos de

licitaciones públicas, las mismas que han sido ejecutadas por constructora JB SAC, en

donde nos indica que la mencionada constructora, se encuentra con una limitada

participación en ejecución de obras civiles en los dos últimos años.
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2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

RÉCORD DE OBRAS POR AÑO

Gráfico 1. Récord de obras ejecutadas por año (2003-2016)
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- Se ha evaluado las obras perdidas (ver anexo 1)

Gráfico 2. Resultado de obras perdidas años (2015-2016)

El gráfico N°2 nos muestra la cantidad de obras perdidas en los años 2015 y 2016; del

cual describimos que:

En el año 2015 la constructora JB SAC, como postora, ha perdido 8 obras, de las cuales:

5 por no alcanzar los requisitos técnicos mínimos, 2 por no alcanzar el puntaje máximo,

y 1 por perder en la propuesta económica. Estos resultados, nos da a entender que la

mayor deficiencia de la empresa como postora está en el punto (a y b)

En el año 2016 la constructora JB SAC, como postora, ha perdido 9 obras, de las cuales:

5 por no cumplir con los requerimientos técnicos mínimos, 3 por no alcanzar el puntaje

máximo, y 1 por perder en la propuesta económica. Estos resultados, nos confirma una

vez más, que la mayor deficiencia se ha producido en el no cumplimiento de los

requerimientos técnicos mínimos, y cuando la propuesta técnica no alcanza los puntajes

máximos, es decir en el punto (a y b).

NOTA: para determinar las causas de estas falencias, a continuación, se procederá a

realizar una encuesta al personal administrativo, de acuerdo a la norma ISO 9001-2015.

- Se ha encuestado al personal administrativo (ver anexo 2)
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A B C

a: cuando la propuesta tecnica no alcanza los requerimientos tecnicos mnimos.
b: cuando la propuesta tecnica no alcanza el puntaje maximo.
c: cuando le ganan por propuesta economica.

Fuente: elaboración propia
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Gráfico 3. Resultado de las encuestas al personal administrativo

Fuente : elaboracion propia.

El grafico nos muestra los porcentajes de cumplimiento de la constructora JB SAC, con
respecto a la norma ISO 9001:2015, y nos indica, que la empresa no cumple ciertos
requisitos: falta de capacitación, no cumple con los requerimientos del cliente, y no
provee el recurso humano necesario para la eficacia de sus actividades, etc.

Gráfico 4. resumen total de cumplimiento

Fuente:  elaboracion propia.

El gráfico nos muestra un resumen del porcentaje de cumplimiento de la constructora,
con respecto a la norma ISO 9001:2015, en donde nos indica, que la constructora solo
cumple un 35.78 % de los requisitos de la norma, en la cual el investigador lo determina
como una constructora deficiente.

NOTA: más adelante se diagnosticará en un cuadro resumen de estas causas y las
consecuencias que estas generan, para luego proseguir con el procedimiento de la presente
investigación.
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B) LA CONSTRUCTORA JB SAC COMO EJECUTORA DE OBRAS.

En el seguimiento a la documentación de obras ejecutadas, se ha encontrado no conformidades.

- Se ha encontrado incumplimientos (ver anexo 4)
- Se ha entrevistado al representante legal de la empresa JB SAC.(ver anexo 5)
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DIAGNOSTICAR Y ANALIZAR CITUACIÓN ACTUAL

Cuadro 2. Diagnóstico de la situación actual de la constructora JB SAC

FACTOR MATERIA ESTUDIO HERRAMIENTA

REQUISITOS DE

LA ISO 9001-2015 IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA

Constructora
JB SAC
Como postora

Perdidas de
obras en
licitaciones

publicas

Personal
Administrativo
De la
constructora
JB SAC.

encuestas capacitación Falta de capacitación al personal que Elabora las
Propuestas técnicas

encuestas Requisitos
Del cliente

No se enfoca en el cliente, para cumplir Con sus
Requisitos (requerimientos  Técnicos mínimos)

encuestas Elección del
recurso humano

Al contratar personal, no lleva en cuenta el perfil, ni la experiencia.

encuestas Planificación
Previo a las actividades

No se planifica antes de realizar sus actividades

encuestas mejora No realiza mejoras en sus actividades

encuestas Acciones
correctivas

No realiza acciones Correctivas, para mejorar sus
actividades

Constructora
JB SAC
Como ejecutora
De obras
civiles

Observaciones
de fallas en

Obra ejecutada

Representante
legal de la

constructora JB
SAC.

entrevista Contratación del recurso humano
para ejecuciones
de obras

Se contrata al personal que no cuenta con la
Experiencia adecuada en ejecuciones.

entrevista Indicaciones al personal
a cargo de la obra

Falta de indicaciones al personal que se encarga de la ejecución de la
obra

entrevista Mantenimiento de
equipos

Falta de mantenimiento de equipo (vibradora en mal
estado), causa por la cual se ha producido grietas en la
Losa, al no realizar eliminación de vacíos.

entrevista Cumplimiento de calidad No cumple con el curado ni la norma de calidad

Fuente: elaboración propia.

Se ha identificado los problemas que causan falencias en la constructora JB SAC, a la cual se realizará una propuesta de solución a través de

la elaboración de un plan documentado especificando procedimientos que eliminen o reduzcan dichas falencias para así generar una mejora

en la constructora.
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IV. DISCUSIÓN

- Para identificar los antecedentes de la empresa constructora JB. SAC. Se tuvo que tener acceso

a la documentación de su record laboral, y realizar el  análisis y   conocer sus características

laborales, así como medir el nivel de gestión a través de encuestas, y se opina que tiene que

haber un liderazgo mayor, en donde coincidimos con la autor Ávila Espinosa Sonia Vanessa,

de la universidad politécnica de Valencia–Ecuador, en su tesis denominada “empleo del

sistema de gestión de calidad, en empresas constructoras de Guayaquil-Ecuador” concluyendo

que: la gerencia general en empresas pequeñas no incentiva a realizar gestiones de calidad ya

sea en procesos constructivos o administrativos.

- Para diagnosticar la situación actual de la constructora JB. SAC, se ha realizado un análisis de

los antecedentes y encuestas y todos los datos recopilados, resultó que existe deficiencias en

la constructora JB. SAC., tal y como concluyó el ingeniero Sánchez Choquehuanca de la

universidad Nacional del Altiplano de Puno en su tesis “implementación del SGC. En una

empresa constructora”.

- Se ha analizado minuciosamente las causas y consecuencias de las deficiencias encontradas

en el funcionamiento de la constructora JB. SAC. determinando que todas las causas generan

consecuencias que perjudica a la calidad de los servicios que la constructora presta; para

contrarrestar a estas causas y consecuencias, es importante implementar el SGC. ya que la

gestión de la calidad fluye mucho en las empresas constructoras; así como lo manifestó el

autor peruano Alva Chauca Raúl Arturo, de la universidad Nacional Federico Villareal de

Lima, en su tesis denominada sistema de gestión y desempeño de empresas constructoras.

- Para implementar el sistema de gestión de calidad, se ha tenido que encontrar motivos tales

como: En calidad de postor a licitaciones públicas, (obras perdidas), la mayoría por no cumplir

los requerimientos técnicos mínimos. En calidad de ejecutor de obras civiles: documentos de

incumplimiento de un contrato de ejecución de una obra denominada “Reposición de

infraestructura del C.E. P.S. N°16491, Misael Palacios Ruiz las Pirias”, mencionando las

observaciones en el acta de recepción de obra como: grietas en forma de cuarteo en el techo

del aula N°1, y también cierto contenido de humedad en la pizarra de la misma aula. Este

incumplimiento se hace más evidente posteriormente en un informe presentado por el

supervisor de obra hacia le entidad ejecutora informando que: la constructora no ha cumplido
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con levantar las observaciones mencionadas. Esto es parte del incumplimiento y deficiencias

de la constructora JB. SAC.

- Se ha implementado el sistema de gestión de calidad por los motivos que se han mencionado

anteriormente, para que la constructora JB SAC, mejore sus actividades y presente resultados

o servicios de calidad, para satisfacer las necesidades del cliente y convertirse en una empresa

constructora de gran prestigio y confiable, en los trabajos de ingeniería civil.
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V. CONCLUSIONES

 Durante los últimos años, la constructora ha tenido más obras perdidas, que ganadas, como

postora a licitaciones públicas, y también ha tenido incumplimientos como ejecutora, todo

esto por no tener el personal competente.

 El personal que elabora las propuestas técnicas, no está capacitado, por ese motivo es que

existen falencias en sus propuestas y se pierde obras en las licitaciones públicas; por otro

lado, personal responsable de las ejecuciones no cumple algunos parámetros de los procesos

constructivos.

 La falta de capacitación al personal, no se cumple con los requerimientos del cliente, al

contratar personal no se lleva en cuenta el perfil ni la experiencia, tampoco se planifica antes

de realizar sus procesos, todas estas causas están generando decadencia en la constructora.

 Con la finalidad de mejorar la productividad de la constructora, ya sea en aspectos

administrativos y ejecuciones de obras civiles, se ha elaborado un sistema de aseguramiento

documentado.

 Con la implementación del sistema de gestión de calidad, la constructora garantiza la

competencia técnica del personal profesional, para beneficio de la sociedad y de la misma.
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VI. RECOMENDACIONES

 Se recomienda que el investigador debe tener acceso a todas las instalaciones de la

constructora, así como también a la documentación del récord de trabajo y de todos los

antecedentes de la empresa, este acceso tiene que ser autorizado por el gerente y facilitado

por el personal a cargo.

 se debe realizar un estudio completo de todos los datos, tanto de antecedentes

documentados, como de encuestas para de esa manera obtener un diagnóstico real y

exacto.

 se debe analizar, identificar y determinar las causas de las deficiencias y lo que generan

estas, luego se debe proponer una alternativa de solución.

 Para elaborar un sistema de gestión de calidad el investigador debe basarse en la norma

ISO9001:2015, y otras normas afines, como también reglamentos aplicables, para que de

esa manera, sea confiable y garantice mejoras al aplicar.

 Se debe crear un comité de calidad, el cual debe estar dirigido por una persona que posea

las siguientes cualidades: liderazgo, autoridad, experiencia gerencial de proyectos,

conocimiento pleno de la norma ISO 9001:2015, para el buen funcionamiento de la

constructora.
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ANEXOS
Anexo.1

Tabla 2. Evaluación de obras perdidas en los años 2015-2016

Fuente: elaboración propia.

La tabla N°2 nos muestra resultados de las obras perdidas en los años 2015 y 2016, detallando claramente en su leyenda, los motivos de las
perdidas.

OBRAS
PERDIDAS EN
EL AÑO 2015

DENOMINACIÓN DE LAS OBRAS ENTIDAD EJECUTORA
MOTIVO

A B C
1 Mejoramiento del sistema de agua potable y alcantarillado – El arenal Municipalidad prov. Jaén X

2 Implementación de la institución educativa santa rosa Tamborapa pueblo Gerencia sub-regional de  Jaén X

3 Implementación de la institución educativa Daniel Alcides C. la Sasilla Municipalidad provincial de Cutervo X

4 Mejoramiento y rehabilitación del camino vecinal frutillo Hualgayoc Municipalidad prov. De Hualgayoc X

5 Mejoramiento del sistema de agua potable y alcantarillado - Aramango Gobierno regional de Amazonas X

6 Mejoramiento y rehabilitación del camino vecinal el cumbe – Hualgayoc Municipalidad prov. De Hualgayoc X
7 Mejoramiento del sistema de agua pot. y alcantarillado Yambrasbamba Municipalidad provincial de Bagua X

8 Mejoramiento de la infraestructura de C.E.I. Jasé Carlos M. los Huayos Gerencia sub-regional de Jaén X

OBRAS
PERDIDAS EN
EL AÑO 2016

Cantidad de obras  perdidas en el año 201 por motivos 5 2 1

1 Puesto de salud y cerco perimétrico san Antonio - Huabal Gerencia sub-regional Jaén X

2 Construcción del centro inicial san miguel de Chinchique - Jaén Gerencia sub-regional Jaén X

3 Mejoramiento de la infraest. del centro de salud Chulucanas san Ignacio Municipalidad prov. De san Ignacio X

4 Construcción de aulas del C.E. N°16059 sanfrancisco de asís- Jaén Gerencia sub-regional de Jaén X

5 Pavimentación de las cuadras 678y 9 de la avenida m Ureta- Jaén Municipalidad prov. De Jaén X

6 Electrificación planta procesadora el sol – Jaén Municipalidad prov. De Jaén X

7 Mejoramiento de la transitabilidad de la calle unión - Jaén Municipalidad prov. De Jaén X

8 Construcción de aulas del c. p. Churuyacu san Ignacio Gerencia sub-regional de Jaén X

9 Construcción del CEI vista alegre -Jaén Gerencia sub-regional Jaén X
Cantidad de obras  perdidas en el año 2016 por motivos 5 3 1

LEYENDA: A: Su propuesta técnica no alcanzó los requerimientos técnicos mínimos.
B: su propuesta técnica no alcanzó el puntaje máximo.
C: le ganaron en la propuesta económica.
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Anexos 2: Resultados de encuestas por capítulos.

Tabla 3. Resultados del liderazgo

ENCUESTAS CON RESPECTO AL LIDERAZGO

ÍTEM PREGUNTAS
CUMPLIMIENTO

SI % NO % TOT %

1
¿El gerente, se pone al frente de todos
los trabajadores, para solucionar un
problema?

3 33.33% 6 66.67% 9 100%

2 ¿La alta dirección demuestra interés,
por la eficacia de sus procesos?

4 44.44% 5 55.56% 9 100%

3 ¿La alta dirección demuestra incentivos
al personal?

3 33.33% 6 66.67% 9 100%

4 ¿El gerente, demuestra empatía ante los
trabajadores?

2 22.22% 7 77.78% 9 100%

5 ¿Cree usted, que la alta dirección
organiza bien sus actividades?

4 44.44% 5 55.56% 9 100%

sumatorias de preguntas 16 29 45

promedios de porcentajes 35.56% 64.44% 100%
Fuente: elaboración propia.

Gráfico 5. Resultados del liderazgo

Fuente: elaboración propia.

El gráfico nos indica que la constructora solamente cumple el 35.56% del capítulo de
liderazgo, esto nos da a entender que el personal de la alta dirección, no está trabajando
como es debido por lo tanto se determina un déficit en la constructora con respecto al
liderazgo.
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Tabla 4. Resultados de la planificación

ENCUESTAS CON RESPECTO A LA PLANIFICACIÓN

ÍTEM PREGUNTAS
CUMPLIMIENTO

SI % NO % TOT %

1 ¿La organización planifica como
alcanzar sus logros?

4 44.44% 5 55.56% 9 100%

2 ¿Cree usted que la planificación da
origen a una mejora?

2 22.22% 7 77.78% 9 100%

3 ¿Se toma acciones para abordar riesgos
y oportunidades?

3 33.33% 6 66.67% 9 100%

4 ¿La organización planifica como
corregir errores?

2 22.22% 7 77.78% 9 100%

5 ¿Se planifican estrategias de trabajo en
cada área?

4 44.44% 5 55.56% 9 100%

sumatoria de preguntas 15 30 45

Promedio de porcentajes 33.33% 66.67% 100%
Fuente: elaboración propia.

Gráfico 6. Resultados De la planificación

Fuente: elaboración propia.

Estos resultados nos indican que la mayoría de trabajadores no planifican antes de realizar
sus actividades, es por eso que también se determina un déficit en este requisito ya que
solamente se cumple un 33.33% de este ítem.
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Tabla 5. Resultados del recurso humano

ENCUESTAS CON RESPECTO AL RECURSO HUMANO

ÍTEM PREGUNTAS
CUMPLIMIENTO

SI % NO % TOT %

1 ¿La empresa para contratar personal llama
a una convocatoria?

2 22.22% 7 77.78% 9 100%

2 ¿La empresa al contratar personal, lleva en
cuenta su experiencia y capacidad?

2 22.22% 7 77.78% 9 100%

3 ¿El personal que elabora los
requerimientos es competitivo?

1 11.11% 8 88.89% 9 100%

4 ¿El personal se esfuerza por cumplir su
trabajo a cabalidad y cumplir sus metas?

2 22.22% 7 77.78% 9 100%

5 ¿El personal reacciona ante una falla, de
algún proceso?

3 33.33% 6 66.67% 9 100%

sumatoria de preguntas 10 35 45

Promedio de porcentajes 22.22% 77.78% 100%
Fuente: elaboración propia.

Gráfico 7. Resultados del recurso humano

Fuente: elaboración propia.

El presente gráfico nos indica un déficit en el recurso humano, ya que en la tabla nos
demuestra que el personal no es competitivo, y eso es la causa de que solamente se cumpla
el 22.22% de dicho requisito un cumplimiento totalmente bajo.
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Tabla 6. Resultados de la infraestructura

ENCUESTAS CON RESPECTO A LA INFRAESTRUCTURA

ÍTEM PREGUNTAS
CUMPLIMIENTO

SI % NO % TOT %

1 ¿Los ambientes son adecuados y
facilitan realizar las actividades?

5 55.56% 4 44.44% 9 100%

2 ¿Las instalaciones eléctricas son
adecuadas y no genera ningún riesgo?

6 66.67% 3 33.33% 9 100%

3
Los almacenes esta permanecen
ordenados y con facilidad de ubicar los
insumos que se necesita?

7 77.78% 2 22.22% 9 100%

4
¿los pasadizos  del inmueble son
adecuados para  para la circulación de
cualquier persona'

3 33.33% 6 66.67% 9 100%

5 ¿Los equipos que se utilizan en oficina
son de tecnología moderna?

4 44.44% 5 55.56% 9 100%

sumatoria de preguntas 25 20 45

Promedio de porcentajes 55.56% 44.44% 100%
Fuente: elaboración propia.

Gráfico 8. Resultados de la infraestructura

Fuente: elaboración propia.

En lo que se refiere a la infraestructura de la constructora si está en un nivel regular, ya
que esta cumple un porcentaje mayor al 50% debido a que tiene orden en sus almacenes,
y sus instalaciones eléctricas y otras, se encuentran en una adecuada ubicación y estado.
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Tabla 7. Resultados de la capacitación

ENCUESTAS CON RESPECTO A LA CAPACITACIÓN

ÍTEM PREGUNTAS
CUMPLIMIENTO

SI % NO % TOT %

1 ¿Crees que estas capacitado para
realizar bien tus actividades?

1 11.11% 8 88.89% 9 100%

2 ¿El personal se capacita por si solos
para mejorar sus actividades?

2 22.22% 7 77.78% 9 100%

3
¿La organización capacita al
personal, que elaboran las propuestas
técnicas?

0 0.00% 9
100.00

%
9 100%

4
¿crees que la alta dirección estará
capacitada, para dirigir y administrar
a la organización

1 11.11% 8 88.89% 9 100%

5 ¿Has sido capacitado alguna vez por
alguna entidad privada o pública?

2 22.22% 7 77.78% 9 100%

sumatoria de preguntas 6 39 45

Promedio de porcentajes 13.33% 86.67% 100%
Fuente: elaboración propia.

Gráfico 9. Resultados de la capacitación

Fuente: elaboración propia.

El gráfico nos indica que el personal que labora en la constructora tiene un bajo nivel de
capacitación, este es el requisito más lamentable de la situación de la constructora,
llegando a cumplir solamente, el 13.33% y se determina la causa que ni la alta dirección,
ni el personal que labora están debidamente capacitados.
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Tabla 8. Resultados de los requisitos del cliente

ENCUESTAS CON RESPECTO A LOS REQUISITOS DEL CLIENTE

ÍTEM PREGUNTAS
CUMPLIMIENTO

SI % NO % TOT %

1 La constructora se enfoca en el cliente, al
realizar los procesos de sus servicios?

2 22.22% 7 77.78% 9 100%

2 ¿Se cumple con todos los requerimientos
técnicos mínimos en las incitaciones públicas?

3 33.33% 6 66.67% 9 100%

3 ¿Se cumple con el buen trato al cliente desde
su recepción hasta la entrega del servicio?

2 22.22% 7 77.78% 9 100%

4 ¿La constructora aumenta clientela de forma
creciente?

0 0.00% 9 100.00% 9 100%

5 ¿Todos los clientes quedan satisfechos, con
los servicios de la constructora?

3 33.33% 6 66.67% 9 100%

sumatoria de preguntas 10 35 45

Promedio de porcentajes 22.22% 77.78% 100%
Fuente: elaboración propia.

Gráfico 10. Resultados de los requisitos del cliente

Fuente: elaboración propia.

En estos resultados nos indican que la constructora JB SAC, también tiene un
cumplimiento bajo, ya que se ha demostrado en las encuestas que la constructora no se
enfoca en el cliente y debido a eso no aumenta su clientela por eso solamente cumple el
22.22% de este requisito de la norma ISO 9001: 2015.
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Tabla 9. Resultados de la evaluación del desempeño

ENCUESTAS CON RESPECTO A LA EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO

ÍTEM PREGUNTAS
CUMPLIMIENTO

SI % NO % TOT %

1 ¿Cree usted que su desempeño es muy
adecuado y eficiente, para la constructora?

6 66.67% 3 33.33% 9 100%

2 ¿La constructora exige el desempeño de cada
trabajador?

5 55.56% 4 44.44% 9 100%

3 ¿Usted trabaja los procesos conforme el cliente
solicita, para su conformidad del mismo?

6 66.67% 3 33.33% 9 100%

4 ¿Se prevé reducir o eliminar errores que
afecten su desempeño?

4 44.44% 5 55.56% 9 100%

5 ¿Cree usted que la alta dirección dirige y
administra bien a la constructora?

4 44.44% 5 55.56% 9 100%

sumatoria de preguntas 25 20 45

Promedio de porcentajes 55.56% 44.44% 100%
Fuente: elaboración propia.

Gráfico 11. Resultados de la evaluación del desempeño

Fuente: elaboración propia.

El presente gráfico nos muestra un nivel regular del cumplimiento de este requisito ya
que se ha determinado que la constructora exige avance en sus procesos, y en este capítulo
es notable que se lleva un control para el desempeño, por ese motivo llega al55.56% del
cumplimiento de este capítulo.
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Tabla 10. Resultados de la auditoria interna

ENCUESTAS CON RESPECTO A LA AUDITORIA INTERNA

ÍTEM PREGUNTAS
CUMPLIMIENTO

SI % NO % TOT %

1 ¿Usted tiene conocimiento de lo que es una
auditoria interna?

5 55.56% 4 44.44% 9 100%

2 ¿La alta dirección planifica auditorías
internas en la constructora?

2 22.22% 7 77.78% 9 100%

3 ¿Se realizan auditorías internas en la
constructora JB SAC?

2 22.22% 7 77.78% 9 100%

4 ¿Usted coopera adecuadamente con las
auditorías internas?

2 22.22% 7 77.78% 9 100%

5
¿Cree usted que es de mucha importancia
realizar auditorías internas en la
constructora?

4 44.44% 5 55.56% 9 100%

sumatoria de preguntas 15 30 45

Promedio de porcentajes 33.33% 66.67% 100%
Fuente: elaboración propia.

Gráfico 12. Resultados de la auditoria interna

Fuente: elaboración propia.

En este resultado nos indica que la constructora JB SAC, solamente cumple un 33.33%
de este requisito de la norma, es un nivel bajo de cumplimiento por las razones de que la
alta dirección no planifica auditorías internas para determinar sus falencias y
responsabilidades, para luego proponer soluciones.
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Tabla 11. Resultados de la mejora

ENCUESTAS CON RESPECTO A LA MEJORA

ÍTEM PREGUNTAS
CUMPLIMIENTO

SI % NO % TOT %

1
¿La constructora determina oportunidades de
mejora, para aumentar la satisfacción del
cliente?

3 33.33% 6 66.67% 9 100%

2 ¿Se toman acciones para controlar y corregir las
no conformidades?

4 44.44% 5 55.56% 9 100%

3 ¿Se capacita al personal para mejorar sus
actividades y obtener mejores resultados?

3 33.33% 6 66.67% 9 100%

4 ¿Usted reconoce las oportunidades de mejora en
sus actividades?

4 44.44% 5 55.56% 9 100%

5 ¿Opta usted por mejorar un proceso cuando este
no está conforme?

6 66.67% 3 33.33% 9 100%

sumatoria de preguntas 20 25 45

Promedio de porcentajes 44.44% 55.56% 100%
Fuente: elaboración propia.

Gráfico 13. Resultados de la mejora

Fuente: elaboración propia.

En estos resultados se entiende que a la constructora JB SAC, le falta mejorar sus
procesos, ya que esta no determina ni planifica oportunidades de mejora, ni capacita a su
personal, ni incentiva a mejorar, por eso solo cumple el 44.44% del requisito.
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Tabla 12. Resultados de las acciones correctivas

ENCUESTAS CON RESPECTO A ACCIONES CORRECTIVAS

ÍTEM PREGUNTAS
CUMPLIMIENTO

SI % NO % TOT %

1 ¿Tiene usted conocimiento de lo que son acciones
correctivas?

5 55.56% 4 44.44% 9 100%

2 ¿La constructora JB SAC, planifica acciones
correctivas frente a una no conformidad?

2 22.22% 7 77.78% 9 100%

3 ¿La alta dirección exige aplicar acciones
correctivas para mejorar una no conformidad?

3 33.33% 6 66.67% 9 100%

4 ¿La constructora capacita a su personal para
corregir algún error?

2 22.22% 7 77.78% 9 100%

5 ¿Usted aplica por si solo una acción correctiva sin
exigencia de cargos superiores?

7 77.78% 2 22.22% 9 100%

sumatoria de preguntas 19 26 45

Promedio de porcentajes 42.22% 57.78% 100%
Fuente: elaboración propia.

Gráfico 14. Resultados de acciones correctivas

Fuente: elaboración propia.

El presente gráfico nos indica que la constructora cumple solamente el 42.22% del
requisito, debido a que la alta dirección, no planifica acciones correctivas frente a una no
conformidad, ni el personal está capacitado para corregir un error suscitado.

42.22%
57.78%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

PO
RC

EN
TA

JE
S

RESULTADOS DE ACCIONES CORRECTIVAS

SI CUMPLE NO CUMPLE



44

Anexos 3.

Tabla 13. Consolidado de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015

CONSOLIDADO DEL CUMPLIMIENTO ISO 9001-2015

ÍTEM REQUISITOS NORMA ISO 9001-2015
CUMPLIMIENTO

SI % NO % PREG %
1 Liderazgo 16 35.56 29 64.44 45 100

2 Planificación 15 33.33 30 66.67 45 100

3 Recurso humano 10 22.22 35 77.78 45 100

4 Infraestructura 26 55.56 20 44.44 46 100

5 Capacitación 6 13.33 39 86.67 45 100

6 Requisitos del cliente 10 22.22 35 77.78 45 100

7 Evaluación del desempeño 25 55.56 20 44.44 45 100

8 Auditoria interna 15 33.33 30 66.67 45 100

9 Mejora 20 44.44 25 55.56 45 100

10 Acciones correctivas 19 42.22 26 57.78 45 100

Sumatorias 162 357.77 289 642.23 451 1000

Cumplimientos totales 35.78 64.22 100
Fuente. Elaboración propia.

Gráfico 15. Resultados del cumplimiento de cada capítulo

Fuente: elaboracion propia.

El gráfico nos demuestra que la constructora tiene un déficit en los siguientes requisitos:
falta de capacitación al personal, recurso humano no competitivo, no se enfoca en el
cliente, no planifica antes de realizar sus procesos, no realiza auditorías, le falta liderazgo;
ese es el motivo de la decadencia de la constructora.
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Anexo 4: Informe del supervisor
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Anexo 5. Entrevista al representante legal de la constructora JB SAC, por
observaciones encontradas (como ejecutora)

1 PREGUNTAS DE ENTREVISTA
RESPUESTAS

SI NO ¿Por qué?

1.1 ¿Ud. Es el representante legal de la empresa JB SAC? X exactamente

1.2
¿La empresa JB SAC, en el año 2016, ejecutó la construcción
del centro educativo Misael Palacios Ruiz de las Pirias? X

1.3 se ha tenido dificultades en esta construcción X
porque en la entrega dela obra se ha
tenido observaciones

1.4
¿El personal administrativo que ha trabajado en dicha obra
como: residente de obra y otros, cuentan con experiencia? X porque tenían poca experiencia

1.5 ¿Capacita usted a su personal? X porque se requiere de presupuesto

2 PREGUNTAS SOBRE FALLA  (GRIETAS)
RESPUESTAS

SI NO ¿Por qué?

2.1 ¿se observó grietas en una losa aligerada X

2.2 ¿A qué se debió dichas grietas? no lo sé

2.3
¿Se ha cumplido con el espesor de la losa, y dosificación del
concreto como especifica el expediente? X

2.4
¿Se ha utilizado vibrador en el llenado, para eliminar vacíos
en el concreto vaciado? X

porque el equipo se encontraba en
mal estado

2.5 ¿Se ha realizado el curado como es reglamentario?
No lo sé Quedaron los pobladores a
cargo del curado con agua

3 PREGUNTAS SOBRE FALLA (CONTENIDO DE
HUMEDAD)

RESPUESTAS

SI NO ¿Por qué?

3.1
¿Alguna tubería de agua filtraba y producía humedad en la
pizarra? X

porque por esa parte no existían
tuberías de agua

3.2
¿A qué se debió cierto contenido de humedad que se
menciona en la observación?

a un desborde de la tierra natural en
la parte posterior del aula

Fuente: elaboracion propia.

El análisis de esta tabla de entrevista, nos muestra los motivos por el cual ha fallado en la
ejecución del colegio Misael palacios Ruiz, y justamente es por cuatro motivos:

- Elección y contratación del recurso humano.
- Capacitación del personal a cargo de administrar la obra.
- Mantenimiento de equipos.
- No cumplimiento con el curado.
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Anexo 6: Desarrollo de objetivos (4y5)

De elaborar SGC, documentado para la empresa JB SAC.

Se ha elaborado un sistema de gestión de calidad documentado para la empresa: constructora

JB S.A.C; para obtener calidad en sus servicios que presta, el mismo que contiene los requisitos

que la Norma ISO 9001:2015 exige, y que la empresa lo requiere. (Ver anexo 18): sistema de

gestión documentado para la empresa JB SAC.

De implementar el sistema de gestión de calidad ISO 9001-2015 para la empresa
constructora JB SAC.

En este objetivo global, quiero precisar que se ha implementado el SGC., En la

constructora JB SAC. Para aplicar a sus procesos, y que esta implementación se ha

enfocado en mejorar los servicios en ejecución de obras civiles, dentro de la rama de la

ingeniería civil, y de esa manera reducir o eliminar deficiencias que se ha encontrado

durante el estudio de la investigación y cualquier tipo de anomalías que puedan

presentarse en los servicios de la constructora.
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Anexo7: Matriz de consistencia

Cuadro 3. Matriz de consistencia

Fuente: elaboracion propia.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES TIPO DE
INVESTIGACIÓN

POBLACIÓN TÉCNICAS E INSTRUMENTOS
MÉTODOS DE
ANALISIS DE
DATOS

¿Por qué
implementar
el sistema de
gestión de
calidad ISO
9001 – 2015
para la
empresa
constructora
JB SAC...
Jaén 2017?

OBJETIVO GENERAL

Al
implementar
el sistema de
gestión de
calidad, ISO
9001-2015,
para la
empresa
constructora
JB SAC, se
estará
mejorando
sus servicios
que presta.

INDEPENDIENTE De acuerdo al fin que
persigue la investigación:
aplicada

Empresas
constructoras de
la provincia de
Jaén

La recolección de
datos se ha realizado a
través de información
documental y también
a través de encuestas
para determinar la
necesidad de
implementar el sistema
de gestión el cual al
encontrar deficiencias
en el funcionamiento
de la constructora, se
ha elaborado un
sistema documentado
de calidad para la
empresa constructora
JB SAC.

TÉCNICAS

Implementar el sistema de gestión
de calidad ISO 9001 – 2015, para la
empresa constructora JB SAC. en la
provincia de Jaén-Cajamarca

Implementación del
sistema de gestión de
calidad ISO 9001- 2015.

Describir, analizar, diagnosticar, e
implementar el área de estudio.
-Recolección de datos
-análisis de datos
-Elaboración sistema documentado
para la constructora JB SAC.

De acuerdo al régimen de la
investigación: investigación
libre

El tipo del diseño de este
estudio es de tipo no
experimental – descriptivo

OBJETIBOS ESPECIFICOS DEPENDIENTE DISEÑO MUESTR
A

INSTRUMENTOS

Identificar los antecedentes
relacionados a su servicio y calidad
de la empresa constructora SAC.

Tiene solamente
variable
independiente.

El diseño de este
estudio es de tipo
descriptivo no
experimenta

Solo se
aplica a una
sola empresa
que es el
área de
estudio.

-Información documental

-Encuestas

-Norma ISO 9001-2015

Diagnosticar situación actual de la
empresa constructora JB SAC.
Analizar causas y consecuencias de
las deficiencias encontradas en el
funcionamiento de la empresa
constructora JB SAC.
Elaborar un sistema de gestión de
aseguramiento documentado para la
empresa constructora JB SAC.
Implementar el sistema de gestión
de calidad, ISO 9001 – 2015 para la
empresa constructora JB SAC.
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Anexo 8: Formatos de encuestas al personal de la constructora.

Formato 1. Modelo de encuestas para el personal de la constructora JB SAC

PUESTO O RESPONSABILIDAD

NOMBRE Y APELLIDOS

N° DEL DOCUMENTO DE
IDENTIDAD

EDAD

GRADO DE INSTRUCCIÓN

TIEMPO DE EXPERIENCIA EN EL
PUESTO

TIEMPO DE SERVICIO EN LA EMP.

PREGUNTAS CON RESPECTO A LOS CAPÍTULOS DE LA NORMA ISO 90001-2015

ITM PREGUNTAS CON RESPECTO A  LOS REQUISITOS  DEL LIDERAZGO

RESPUES
TAS

SI NO

1
¿El gerente, se pone al frente de todos los trabajadores, para
solucionar un problema?

2 ¿La alta dirección demuestra interés, por la eficacia de sus procesos?

3 ¿La alta dirección demuestra incentivos al personal?

4
¿El gerente, demuestra empatía ante los trabajadores?

5 ¿Cree usted, que la alta dirección organiza bien sus actividades?

Fuente: elaboración propia.
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Anexos 9: Validaciones por expertos
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Anexos 10: Documentos de formalización
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Anexos 11: Presentación de la empresa constructora

3.1 Presentación de la Empresa

La constructora a la cual está dirigida esta tesis tiene como nombre Empresa Constructora

PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES “JB” S.A.C. es una empresa que se encuentra en

la rama de la ingeniería civil, y está formalmente constituida (ver anexo 1): documentos

de formalización y constitución, la cual es reconocida como pequeña empresa, debido a

que en la actualidad cuenta con un máximo de 49 trabajadores. Se presenta en su

distribución de capitales, 2 accionistas los señores Bravo Acuña Placido Apolinar y Bravo

Acuña Segundo Julián. La sede principal de dicha empresa, Se encuentra en la ciudad de

Jaén departamento de Cajamarca. En calle Unión N° 104, sector de Miraflores-distrito y

provincia de Jaén Departamento de Cajamarca.

Su actividad económica se centra en la construcción, brinda los servicios de Construcción

de obras civiles tales como:

OBRAS DE EDIFICACIÓN:

Viviendas unifamiliares

Conjuntos habitacionales

Edificios en general

Hospitales

Colegios

OBRAS VIALES MOVIMIENTOS DE TIERRA:

Perforaciones, excavaciones y terraplenes

Carreteras, accesos, pistas y/o pavimentos

Puentes alcantarillas, badenes cunetas

Muros de contención, defensas ribereñas

Obras de habilitación urbana

INSTALACIONES ELÉCTRICAS

Redes de alta y media tensión

Redes sub distribución secundaria de alumbrado P.

Servicio particular y conexiones domiciliarias

Sub estaciones eléctricas y patios de distribución

Plantas externas y en redes telefónicas.

OBRAS   SANITARIAS:

Línea de impulsión de agua potable

Colectores primarios de desagüe y alcantarillado
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Conexiones domiciliarias

OBRAS HIDRÁULICAS

Bocatomas   tomas y represas

Desarenadores, aliviaderos

Obras de arte.

3.1.1 Disponibilidad de equipo y maquinaria.

• Excavadora Sobre Oruga 320dl Año 2014

• Retro Excavadora 420f Año 2014

• Máquinas Mezcladoras Para Concreto De 9p3y 11p3-Marca (IMETSA)

• Plancha Compactadora -8hp-4500-R/M Con Motor Marca (KOLLER)

• Saltarín Compactador -8hp – Marca Honda Año 2014

• Vibrador De Concreto De Aguja -1-1/2 –Motor Bristrato De 6hp

• Amoladora de Corte Angular (blak beker)   .- 6500 r/m

• Esmeril Industrial Eléctrico 1”x3/4 hp – de 3500r/m

3.1.2 Principales Clientes:

Sector Privado

Concesionaria en edificación

Concesionaria viales

Otros sectores económicos

Sector Público

Gerencia sub regional de Jaén

Municipalidad provincial de Jaén

Gerencia regional de Amazonas

Gerencia sub regional de Bagua

3.14   Misión

Proporcionar servicios de ejecución de obras civiles, y de estudio de proyectos de

ingeniería con un alto nivel de calidad, que nos permita participar permanentemente en

grandes proyectos del mercado aboral.

3.1.5   Visión

“Ser una empresa competitiva en el ámbito Local, Regional Y Nacional, con alto sentido

de responsabilidad y eficiencia en la ejecución de las diferentes obras civiles.

3.1.6 Objetivo general
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-Ser una empresa de prestigio, por su calidad y cumplimiento de sus servicios, generando

dentro de la sociedad excelente satisfacción, tanto para los clientes, como para la propia

empresa.

3.1.7 Objetivos específicos

- Satisfacer los requerimientos y necesidades de los clientes.

- Prestar servicios eficientes y de alta calidad.

- Mantener control en los procesos de la organización, con el fin desmejorarlos.

- Cumplir planes de adiestramiento que permitan desarrollar al personal y, al mismo

tiempo, mejorar la calidad de los servicios.

- Ser una empresa competitiva en el mercado laboral en ámbito de la construcción civil.

3.1.8 Política de la Empresa

La Alta Gerencia establece el compromiso de la Empresa Constructora “JB” S.A.C. con

la calidad, para ejecutar buenos servicios, que a través del cumplimiento de los objetivos

satisfagan a la sociedad involucrada con la empresa.

La política de calidad se comunica, implementa y mantiene en todos los niveles de la

constructora JB.SAC. Y se revisa anualmente para verificar su cumplimiento y

efectividad.

Gráfico 3. organigrama de la constructora
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Anexos 12: Récord de obras por año
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Récord de obras por año
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Anexos 13: Documentación de obra ejecutada
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Anexo 14: Doc. de obra ejecutada
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Anexos 15: Documentación de obra ejecutada
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Anexos 16: Documentación de obra ejecutada.
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Anexos 17: Norma ISO 9001- 2015

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN

4.1. Comprender a la organización y su contexto

La organización debe determinar los aspectos externos e internos que son relevantes para

su propósito y dirección estratégica que afectan a su capacidad para lograr el resultado

deseado de su sistema de gestión de calidad (sus objetivos, p.ej.).

Nota1: Comprender el contexto externo de una organización puede facilitarse al

considerar cuestiones derivadas de los entornos jurídico, tecnológico, competencia de

mercado, culturales, sociales y económicos, etc.

NOTA 2: Comprender el contexto interno de una organización puede facilitarse al

considerar cuestiones relacionadas con los valores, cultura y conocimientos, y desempeño

de la organización.

4.2. Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Debido al impacto en la capacidad de la organización para suministrar de forma coherente

productos, o servicios que satisfagan al cliente, la organización debe determinar:

a) Las partes interesadas que son relevantes para el SGC.

b) Los requisitos de estas partes interesadas que son relevantes para el sistema de gestión

de calidad.

4.3. Determinación del alcance del sistema de gestión de la calidad

La organización debe determinar los límites y la aplicabilidad SGC, para establecer su

ámbito de acción.

En la determinación de este ámbito, la organización debe considerar:

a) Los aspectos externos e internos que se refiere el 4.1.

b) Los requisitos de las partes interesadas mencionadas en el punto 4.2.

c) Los productos y servicios de la organización.

Cuando un requisito de la Norma Internacional ISO 9001-2015 en el alcance determinado

puede ser aplicado, entonces el requisito debe ser aplicado por la organización.

Si algún requisito o requisitos de la norma ISO 9001-2015 no pueden aplicarse, esto no

debe afectar la capacidad o de la organización para garantizar la conformidad de los

productos, o servicios.

El alcance debe estar disponible y mantenerse como información documentada indicando:



114

- Los productos o servicios cubiertos por el SGC.

- La justificación para cualquier caso en que no se pueda aplicar un requisito de la

Norma Internacional ISO 90012015.

4.4. Sistema de gestión de la calidad y sus procesos

La organización debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente su

sistema de gestión de calidad, incluyendo los procesos necesarios y sus interacciones, de

conformidad con los requisitos de la Norma Internacional ISO 9001-2015.

La organización debe determinar los procesos necesarios para su SGC., y su aplicación

en toda la organización; y debe determinar:

a) Las entradas necesarias (insumos), y los resultados esperados de estos procesos.

b) La secuencia e interacción de estos procesos.

c) Los recursos necesarios y garantizar su disponibilidad.

d) La asignación de responsabilidades y autoridades para estos procesos.

5. LIDERAZGO

5.1. Compromiso de la dirección

5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema de gestión de calidad

La alta dirección debe demostrar su liderazgo y compromiso con respecto al sistema de

gestión de calidad mediante:

a) Tomar la responsabilidad de la eficacia del SGC.

b) Asegurarse de que los objetivos y política de calidad se establecen para el SGC.,

c) Garantizar que la política de calidad es comunicada, entendida y aplicada dentro de la

organización.

5.1.2 Enfoque al cliente

La alta dirección debe de mostrar su liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al

cliente, asegurando que:

a) Se determinan y se cumplen los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios

aplicables.

b) Se determinan y se abordan los riesgos y las oportunidades que pueden afectar a la

conformidad de los productos o servicios.
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5.2. Política de la calidad

5.2.1 La alta dirección debe establecer, revisar y mantener una política que:

a) Sea adecuada al propósito y contexto de la organización

b) Proporcione un marco para establecer y revisar los objetivos de la calidad.

c) Incluya un compromiso de cumplir con los requisitos aplicables.

d) Incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestión de calidad.

5.2.2 La política de calidad deberá:

a) Estar disponible como información documentada.

b) Ser comunicada, comprendida y aplicada dentro de la organización.

c) Estar a disposición de las partes interesadas, según corresponda.

5.3. Funciones de la organización, responsabilidades y autoridades

La alta dirección debe asegurar que las responsabilidades y autoridades para las funciones

pertinentes se asignan, comunican y comprenden dentro de la organización.

La alta dirección debe asignar la responsabilidad y autoridad para:

a) Garantizar que el SGC., es conforme con los requisitos de la Norma Internacional ISO

9001-2015.

b) Garantizar que los procesos consiguen los resultados previstos.

c) Garantizar la promoción de la orientación al cliente en toda la organización.

6. PLANIFICACIÓN PARA EL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD

6.1. Acciones para afrontar riesgos y oportunidades

6.1.1 planificación del sistema de gestión de calidad

Cuando se realiza la planificación del sistema de gestión de la calidad, la organización

debe considerar las cuestiones mencionadas en 4.1; los requisitos mencionados en el

punto 4.2; y determinar los riesgos y oportunidades que deben afrontarse, para:

a) Dar garantía de que el sistema de sistema de gestión de calidad puede lograr su

resultado(s) previsto(s) (p.ej., sus objetivos).

b) Prevenir o reducir los efectos no deseados.

c) Lograr la mejora continua.

6.1.2 La organización debe planificar:

a) Medidas para hacer frente a estos riesgos y oportunidades.
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NOTA: Abordar los riesgos y oportunidades puede incluir: evitar los riesgos, con el fin

de perseguir una oportunidad, la eliminación de la fuente de riesgo, el cambio de la

probabilidad o consecuencias.

6.2. Objetivos de calidad y la planificación para lograrlos

6.2.1 Establecimiento de los objetivos para la calidad

La organización debe establecer objetivos de calidad a las funciones pertinentes. Los

objetivos de calidad deben:

a) Ser coherente con la política de calidad.

b) Ser medibles.

c) Ser relevante para la conformidad de los productos o servicios y para alcanzar la

satisfacción del cliente.

e) Ser supervisados.

f) Ser comunicados.

6.2.2 Al planificar como alcanzar sus objetivos de calidad, la organización debe

determinar:

a) Lo que se hará.

b) Los recursos que se requieren.

c) Quien será responsable.

d) Cuando se completará.

e) Cómo se evaluarán los resultados.

6.3. Planificación de los cambios

Cuando la organización determina la necesidad de un cambio en el sistema de gestión de

calidad (véase 4.4) el cambio se llevará de manera planificada y sistemática.

7. SOPORTE

7.1. Recursos

7.1.1 Generalidades

La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el

establecimiento, implementación, mantenimiento y mejora continua del sistema de

gestión de calidad.

La organización debe tener en cuenta:

a) La capacidad y las limitaciones en recursos internos existentes.

b) Las necesidades que se cubren con proveedores externos.
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7.1.2 Personas

Para asegurar que la organización pueda cumplir consistentemente los requisitos del

cliente y los legales y reglamentarios aplicables, la organización debe proporcionar las

personas necesarias para el funcionamiento eficaz del sistema de gestión de calidad.

7.1.3 Infraestructura

La organización debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria

para el funcionamiento de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos o

servicios.

NOTA: La infraestructura puede incluir:

a) Los edificios y servicios asociados.

b) Equipos

c) El transporte,

d) La información y las comunicaciones.

7.1.4 Ambiente para el funcionamiento de los procesos

La organización debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para el

funcionamiento de sus procesos y lograr la conformidad de los productos o servicios.

NOTA: El ambiente para el funcionamiento de los procesos pueden incluir físico, social,

ambiental y otros factores (tales como la temperatura, la humedad, la ergonomía y la

limpieza).

7.1.5 Seguimiento y medición de los recursos

Cuando se utilizan seguimiento o medición para evidenciar la conformidad de los

productos o servicios, con los requisitos especificados, la organización debe determinar

los recursos necesarios para garantizar un control valido y fiable de la medición de los

resultados.

7.1.6 Conocimiento organizacional

La organización debe determinar los conocimientos necesarios para la operación de sus

procesos y lograr la conformidad de los productos o servicios.

NOTA: Para obtener los conocimientos necesarios la organización puede considerar:

a) Fuentes internas (por ejemplo, aprender de los fracasos y proyectos exitosos, la captura

de los conocimientos y la experiencia de expertos dentro de la organización).

b) Fuentes externas (por ejemplo, normas, instituciones académicas, conferencias,

reuniendo conocimientos con los clientes o proveedores).



118

7.2. Competencia

La organización deberá:

a) Determinar la competencia necesaria de la persona(s) que hacen el trabajo bajo su

control.

b) Asegurarse de que estas personas son competentes sobre la base de una educación

adecuada, capacitación o experiencia.

7.3. Toma de conciencia

Las personas que hacen el trabajo bajo el control de la organización deben tener en cuenta:

a) La política para la calidad.

b) Los objetivos pertinentes para la calidad.

c) Su contribución a la eficacia del sistema de gestión de calidad, incluyendo los

beneficios de un mejor desempeño de la calidad.

7.5. Información documentada

7.5.1 Generalidades

El Sistema de gestión de calidad de la organización debe incluir:

a) La información documentada requerida por la Norma Internacional ISO 9001-2015.

b) Información documentada determinada por la organización como necesaria para la

eficacia del sistema de gestión de calidad.

NOTA: La cantidad de información documentada para un sistema de gestión de calidad

puede diferir de una organización a otra debido a:

a) El tamaño de la organización y de su tipo de actividades, procesos, productos o

servicios.

7.5.2 Creación y actualización

Al crear y actualizar la información documentada, la organización debe asegurarse,

cuando sea aplicable:

- Identificación y descripción (p.ej., un título, fecha, autor, o el número de referencia):

7.5.3 Control de la Información documentada

7.5.3.1 La información documentada requerida por el sistema de gestión de calidad y por

la Norma Internacional ISO 9001:2015 se debe controlar para asegurar:

a) Que esté disponible y adecuada para su uso, donde y cuando sea necesario.

b) Que esté protegida de manera adecuada (por ejemplo, para evitar la pérdida de la

confidencialidad, el uso indebido, o la pérdida de la integridad).
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NOTA: El acceso puede implicar una decisión sobre la autorización para ver sólo la

información documentada, o el permiso y la autoridad para ver y cambiar la información

documentada.

8. OPERACIÓN

8.1. Planificación y control operacional

La organización debe planificar, ejecutar y controlar los procesos, como se indica en 4.4,

necesarios para cumplir con los requisitos de sus productos o servicios y para implementar

las acciones determinadas en

6.1 (Riesgos), para:

a) La determinación de los requisitos para los productos o servicios.

b) El establecimiento de criterios para los procesos y para la aceptación.

8.2. Determinación de los requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicación con el cliente

La organización debe establecer procesos para la comunicación con los clientes:

a) La información relacionada con los productos y servicios.

b) Las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo los cambios.

8.2.2 Determinación de los requisitos relacionados con los productos y servicios

La organización debe establecer, implementar y mantener un proceso para determinar los

requisitos para los productos y servicios que se ofrecerán a los clientes potenciales.

La organización debe asegurarse que:

a) Se definan los requisitos de los productos y servicios (incluyendo aquellos

considerados necesarios por la organización), así como los requisitos legales y

reglamentarios aplicables.

8.2.3 Revisión de los requisitos relacionados con los productos y servicios

La organización debe revisar, según corresponda:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las

actividades de entrega y posteriores a la entrega;

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero, necesarios para el uso especificado

o previsto por los clientes (cuando sea conocido el uso especificado previsto).

NOTA: Los requisitos también pueden incluir aquellos los derivados de las partes

interesadas pertinentes.
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Esta revisión debe llevarse a cabo antes del compromiso de la organización para

suministrar productos o servicios al cliente.

Cuando el cliente no proporcione una declaración documentada de los requisitos, los

requisitos de los clientes deberán ser confirmados por la organización antes de la

aceptación.

Deberá conservarse información documentada que describe los resultados de la revisión

de los requisitos del cliente, incluyendo los requisitos nuevos o modificados para los

productos y servicios, la organización debe asegurarse que la información documentada

que afecte se modificará y que el personal correspondiente sea informado de los requisitos

modificados.

8.3. Diseño y/o desarrollo de productos y servicios

8.3.1 Generalidades

Cuando los requisitos detallados para los productos y/o servicios de la organización no

están establecidos previamente, o no han sido definidos por el cliente o por otras partes

interesadas, la organización debe establecer, implementar y mantener un proceso para el

diseño y/o desarrollo.

NOTA: La organización también puede aplicar los requisitos citados en 8.5 para el

desarrollo de los procesos de producción y prestación del servicio.

8.3.2 Para la determinación de las etapas y los controles para el diseño y/o desarrollo,

la organización debe considerar:

a) La naturaleza, la duración y la complejidad de las actividades de diseño y desarrollo.

b) Los requisitos específicos para etapas particulares del proceso, entre ellos, las

revisiones pertinentes al diseño y desarrollo.

c) La verificación y validación requeridas del diseño y/o desarrollo.

8.3.3 Elementos de entradas para el diseño y/o desarrollo

La organización debe determinar:

a) Los requisitos esenciales para el tipo específico de productos y/o servicios que están

siendo diseñados.

b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

c) Las normas o códigos de prácticas que la organización se ha comprometido a poner en

práctica.

8.3.4 Controles del Diseño y Desarrollo

Los controles aplicables al proceso de diseño y/o desarrollo debe asegurar que:
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a) Están claramente definidos los resultados a alcanzar con las actividades de diseño y

desarrollo.

b) Realizar las revisiones del proceso, según lo previsto.

8.3.5 Salidas (resultados) del diseño y desarrollo

La organización debe asegurarse de que las salidas del diseño y desarrollo:

a) Cumplen los requisitos de entrada para el diseño y desarrollo.

b) Son adecuados para los procesos subsecuentes para la provisión de los productos y/o

servicios.

8.3.6. Cambios en el diseño y desarrollo

La organización debe revisar, controlar e identificar los cambios realizados a las entradas

y salidas del diseño durante el proceso de diseño y/o desarrollo de productos y servicios

o, posteriormente, de tal forma que no haya un impacto adverso sobre la conformidad con

los requisitos.

Se debe mantener información documentada sobre los cambios en el diseño y desarrollo.

8.4. Control de los productos y servicios obtenidos externamente

8.4.1 General

La organización debe asegurarse que los procesos, productos y servicios obtenidos

externamente, sean conformes con los requisitos especificados.

La organización debe aplicar los requisitos especificados para el control de productos y

servicios obtenidos externamente cuando:

a) Los productos y servicios son proporcionados por proveedores externos para su

incorporación en los productos y servicios propios de la organización.

b) Los productos y servicios son proporcionados directamente al cliente(s) por los

proveedores externos, en nombre de la organización.

c) Un proceso o parte de un proceso es proporcionado por un proveedor externo

La organización debe conservar información documentada apropiada de los resultados

de los controles, el seguimiento del desempeño y re-evaluaciones, de los proveedores

externos.

8.4.2 Tipo y alcance del control de los suministros obtenidos externamente

Para determinar el tipo y la extensión de los controles que se aplicarán a la obtención

externa de procesos, productos y servicios, la organización debe tener en cuenta:

a) El impacto potencial de los procesos, productos y servicios obtenidos externamente,

sobre la capacidad de la organización para cumplir los requisitos del cliente.

b) La eficacia percibida de los controles aplicados por el proveedor externo.
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8.4.3 Información para proveedores externos

La organización debe comunicar a los proveedores externos los requisitos aplicables, para

lo siguiente:

a) Los productos y servicios a ser obtenidos o los procesos que se llevan a cabo en nombre

de la organización.

b) El control y seguimiento del desempeño del proveedor externo que se aplicará por la

organización.

c) Las actividades de verificación que la organización o su cliente, tiene la intención de

realizar en las instalaciones del proveedor externo.

8.5. Producción y/o presentación del servicio

8.5.1 Control de producción y/o prestación de servicio

La organización debe implementar condiciones controladas para la producción y/o la

prestación del servicio, incluyendo las actividades de entrega y posteriores a la entrega.

Las condiciones controladas deben incluir, según corresponda:

a) La disponibilidad de información documentada que defina las características de los

productos y servicios.

b) La disponibilidad de información documentada que defina las actividades a realizar y

los resultados que deben alcanzarse.

c) El uso y control de la infraestructura adecuada y ambiente para los procesos.

8.5.2 Identificación y trazabilidad

Para garantizar la conformidad de los productos y servicios, la organización debe

utilizar medios adecuados para identificar las salidas del proceso.

La organización debe identificar el estado de las salidas del proceso con respecto a los

requisitos de seguimiento y medición, a lo largo de la producción y/o prestación del

servicio.

NOTA: Las salidas del proceso son los resultados de todas las actividades que estén listos

para su entrega al cliente o para un cliente interno (por ejemplo, el receptor de los insumos

para el proceso siguiente.

8.5.3 Los bienes pertenecientes a los clientes o proveedores externos

La organización debe cuidar los bienes propiedad del cliente o de proveedores externos

mientras estén bajo el control de la organización o estén siendo utilizados por la misma.

La organización debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar siempre la propiedad
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del cliente y/o proveedor externo que vayan a ser usados o incorporados en los productos

y servicios.

Cuando la propiedad del proveedor externo o el cliente sea mal usada, perdida, dañada o

cualquier otra cosa que la considere inadecuada para su uso, la organización debe

informar de ello al cliente o proveedor externo.

NOTA: La propiedad del cliente puede incluir materiales, componentes, herramientas y

equipos.

8.5.4 Preservación

La organización debe asegurarse de la preservación de las salidas del proceso durante la

producción y la prestación de servicios, en la medida necesaria para mantener la

conformidad con los requisitos.

NOTA: Preservación puede incluir la identificación, manipulación, embalaje,

almacenamiento, transmisión o transportación y protección.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

En su caso, la organización debe cumplir con los requisitos para las actividades

posteriores a la entrega asociados con los productos y servicios. Al determinar el alcance

de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la organización debe

considerar.

a) Los riesgos asociados con los productos y servicios.

b) La naturaleza, el uso y la vida útil de estos productos y servicios.

c) La retroalimentación del cliente.

d) Los requisitos legales y reglamentarios.

NOTA: Las actividades posteriores a la entrega pueden incluir acciones cubiertas por la

garantía; obligaciones contractuales, como los servicios de mantenimiento; y servicios

suplementarios, como el reciclaje.

8.5.6 Control de los cambios

La organización debe revisar y controlar los cambios no-planificados esenciales para la

producción y prestación del servicio en la medida necesaria, para asegurar la continuidad

de la conformidad con los requisitos especificados.

La organización debe retener la información documentada que describe los resultados de

la revisión de los cambios, el personal que autoriza el cambio y de cualquier acción

necesaria.



124

8.6. Entrega de productos y servicios

La organización debe aplicar las disposiciones planificadas en etapas apropiadas, para

verificar que se hayan cumplido los requisitos del producto y del servicio, antes de su

entrega. Debe mantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación.

La entrega de productos y servicios al cliente no debe proceder hasta que la disposición

planificada para la verificación de su conformidad se haya realizado satisfactoriamente,

a menos que sea aprobado por una autoridad pertinente, y según corresponda, por el

cliente.

La información documentada debe proporcionar trazabilidad hacia la(s) persona(s) que

autoriza la liberación de producto y servicios para su entrega al cliente.

8.7. Control de los elementos de salidas del proceso, productos y servicios no

conformes

La organización debe asegurar de que las salidas de procesos, productos y servicios que

no se ajusten a los requisitos, se identifican y controlan para prevenir su uso o entrega no

intencionada.

La organización debe tomar las acciones correctivas apropiadas según la naturaleza de la

no conformidad y su impacto sobre la conformidad de los productos y/o servicios. Esto

se aplica también a los productos y servicios no conformes detectados después de la

entrega del producto, o durante la prestación del servicio.

9. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO

9.1. Seguimiento, medición, análisis y evaluación

9.1.1 Generalidades

La organización debe determinar:

a) Qué necesita elementos de seguimiento y medición.

b) Los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación, según corresponda, para

asegurar resultados válidos.

c) En qué momento deben ser ejecutados el seguimiento y la medición.

9.1.2 Satisfacción del cliente

La organización debe hacer el seguimiento de la percepción de los clientes sobre el grado

en que se cumplen sus requisitos.

La organización debe obtener información relacionada con el punto de visita de los

clientes y sus opiniones acerca de la organización, así como sus productos y servicios.

La organización debe determinar los métodos para obtener y utilizar dicha información.
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NOTA: La información relacionada con el punto de visita de los clientes puede incluir la

satisfacción del cliente o encuestas de opinión, datos de los clientes sobre los productos

entregados o la calidad de los servicios, análisis de la cuota de mercado, felicitaciones,

las garantías, etc.

9.1.3 Análisis y evaluación

La organización debe analizar y evaluar datos e información apropiada derivados del

seguimiento, la medición y otras fuentes.

Los resultados del análisis y la evaluación deben ser utilizados para:

a) Demostrar la conformidad de los productos y servicios a los requisitos.

b) Evaluar y mejorar la satisfacción del cliente.

c) Garantizar la conformidad y la eficacia del SGC.

9.2. Auditoría interna

9.2.1 Proporcionar información sobre el SGC.

La organización debe realizar auditorías internas a intervalos planificados para

proporcionar información si el SGC:

a) Es conforme con:

-Los requisitos de la propia organización para su SGC.

-Los requisitos de la Norma Internacional ISO 9001-2015.

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

9.2.2 Proceso de auditoría

La organización debe:

a) Planificar, establecer, implementar y mantener un programa(s) de auditoria, los

métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificación y presentación de

informes, que deberán tener en cuenta los objetivos de calidad, comentarios de los

clientes, los cambios que afectan a la organización y los resultados de auditorías

anteriores;

b) Definir los criterios de auditoria y el alcance de cada auditoria.

c) Seleccionar los auditores y desarrollar las auditorias para asegurar la objetividad e

imparcialidad del proceso de auditoría;

d) Garantizar que los resultados de las auditorías se reportan a la función pertinente.
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9.3. Revisión por la dirección

9.3.1 Revisión del sistema de gestión de calidad de la organización

La alta dirección debe revisar el sistema de gestión de calidad de la organización, a

intervalos planificados, para asegurar su continua conveniencia, adecuación y eficacia.

La revisión por la dirección debe ser planificada y llevada a cabo teniendo en cuenta.

a) El estado de las acciones de las revisiones por la dirección previas.

b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que son relevantes para el sistema de

gestión de calidad y para su dirección estratégica.

c) Información sobre el funcionamiento de la calidad, incluyendo las tendencias e

indicadores para:

1) No conformidades y acciones correctivas.

2) Resultados del seguimiento y la medición.

3) Resultados de las auditorías.

4) La satisfacción del cliente.

9.3.2 Resultados de la revisión por la dirección

El resultado de la revisión por la dirección debe incluir las decisiones y acciones

relacionadas con:

a) Las oportunidades para la mejora continua.

b) Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestión de calidad, incluyendo las

necesidades de recursos.

La organización debe retener la información documentada como evidencia de los

resultados de las revisiones por la dirección.

10. MEJORA

10.1. Generalidades

La organización debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e

implementar las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar

la satisfacción del mismo.

Esto debe incluir, según corresponda:

a) La mejora de los procesos para prevenir no conformidades.

b) La mejora de productos y servicios para satisfacer los requisitos actuales y previstos.

c) La mejora de resultados del sistema de gestión de calidad.
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NOTA: La mejora se puede efectuar de forma reactiva (p.ej., con una acción correctiva);

de forma incremental (p.ej., con la mejora continua, creativamente (p.ej., innovación); o

por la re-organización (p.ej., transformación).

10.2. No conformidad y acciones correctivas

10.2.1 Reaccionar ante la no conformidad

Cuando se produce una no conformidad, incluyendo aquellas derivadas de las quejas del

cliente, la organización debe:

a) Reaccionar a la no conformidad, y según sea el caso:

1. Tomar medidas para controlarla y corregirla.

2. Hacer frente a las consecuencias.

b) Evaluar la necesidad de adoptar medidas para eliminar la causa(s) de la no conformidad

(es decir, tomar una acción correctiva), con el fin de que no vuelva a ocurrir.

NOTA 1: En algunos casos, puede ser imposible eliminar la causa de una no

conformidad.

NOTA 2: La acción correctiva puede reducir la probabilidad de recurrencia a un nivel

aceptable.

10.2.2 Evidencia de las acciones tomadas sobre no conformidades

La organización debe conservar información documentada como evidencia de:

a) La naturaleza de las no conformidades y de cualquier acción tomada posteriormente;

b) Los resultados de cualquier acción correctiva.

10.3. Mejora continua

La organización debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuación y eficacia de

su sistema de gestión de calidad.

La organización debe tener en cuenta los resultados de análisis y evaluación, así como los

resultados de revisión por la dirección, para confirmar si hay áreas de bajo rendimiento u

oportunidades que deben ser abordadas en el marco de la mejora continua.



128

Anexo 18: Sistema elaborado

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD ELABORADO PARA LA

EMPRESA CONSTRUCTORA “JB” SAC

GENERALIDADES.

Objetivo del SGC. Para la empresa constructora JB SAC.

El presente sistema de Gestión de calidad basado en la norma internacional ISO 9001-

2015, tiene el objetivo de mejorar continuamente la calidad de sus servicios o actividades

que realice la constructora JB SAC.

Alcance del SGC, para la empresa constructora JB SAC.

El sistema de gestión de calidad para la empresa constructora JB SAC, abarca a todas las

actividades que realice.

La constructora JB.SAC, debe establecer, implementar, mantener y mejorar:

Continuamente un sistema de gestión de la calidad, incluido los procesos necesarios y sus

interacciones, de acuerdo a los requisitos de esta norma internacional.

-Identificar y controlar los procesos contratados externamente que puedan afectar la

conformidad del servicio, definiendo mecanismos para gestionarlos eficazmente.

-Definir las exclusiones del Sistema de Gestión de Calidad en caso de existir alguna y

justificarla. Al excluir, esto no debe afectar la calidad.

En la medida que sea necesario, la constructora JB SAC., debe:

a. Mantener la información documentada para apoyar la operación de sus procesos.

b. Conservar la información documentada para tener la confianza de que los procesos

se realizan según lo planificado.

c. Se establecerán los procedimientos documentados y registros según indicado en los

requisitos.

Se establecerá los procedimientos necesarios para la eficaz realización de los diferentes

procesos de la constructora JB.SAC.

Este plan de calidad será válido y único para la empresa constructora “JB” S.A.C.
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Una vez que la Alta Dirección de la Empresa que ha decidido implementar el Sistema de

Gestión de la Calidad, estará comprometido para apoyarlo financiera y

administrativamente.

El Sistema de Gestión de Calidad propuesto, actualmente está dirigida en nuestro país por el

Comité de Reglamentos Técnicos y Comerciales del INDECOPI.

Para Implantar el Sistema de Gestión de la Calidad primero se debe preparar un plan; para

lo cual:

 De inicio se analizará las operaciones practicas existentes

 Luego se formulará los requisitos que exigirá la gestión de la calidad

 Para por último establecer los procesos y su documentación, para especificar dichos

requerimientos que deberá cumplir la empresa constructora “JB” S.A.C.

Requisitos

Requisitos generales

1) La empresa constructora “JB” SAC se encuentra legalmente constituida.

2) Será responsabilidad de la empresa constructora “JB” S.A.C. realizar las actividades

referidas en su campo debiendo cumplir plenamente lo establecido, en el plan de calidad y

los reglamentarios aplicables, que sean relevantes para el sistema de gestión de calidad.

3) La empresa constructora “JB” S.A.C., deberá:

a) Tener personal técnico y directivo con la autoridad y recursos necesarios para realizar sus

tareas y para identificar la ocurrencia de desviaciones del sistema de la calidad o de los

procedimientos a ejecutar, para iniciar acciones, y prevenir o minimizar tales desviaciones.

b) La empresa constructora “JB” S.A.C. deberá tener personal técnico y directivo que estén

libres de cualquier presión comercial, financiera interna y externa indebida y de otras

presiones que pudieran afectar adversamente la calidad de su trabajo.

c) Tener políticas y procedimientos para asegurar la protección de la información confidencial

y derechos de propiedad de sus clientes.

d) se deberá exigir y corroborar la responsabilidad, autoridad a interrelaciones de todo el

personal que dirige, ejecuta o verifica los trabajos.

e) Deberá proporcionar adecuada capacitación al personal idóneo.

f) Nombrará a un miembro del personal directivo como gerente de la calidad       (o como se

denomine) quien independientemente de otras tareas y responsabilidades, debe tener
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definida la responsabilidad y autoridad para asegurar que el sistema de la calidad sea

implementado y mantenido en todo momento.

- El gerente de la calidad debe tener acceso directo al más alto nivel de la gerencia en el cual

se tomen las decisiones sobre la política y recursos de la constructora.

Requisitos de la documentación

La documentación son herramientas empleadas para la comunicación y la transmisión de

información, es una evidencia de que lo planificado se ha llevado o se llevará acabo.

El presente SGC recoge en un sistema documental los procedimientos, instructivos,

procesos, registros y herramientas necesarias para responder a los requisitos establecidos

en la norma ISO 9001:2015 y objetivos planteados por la dirección de la constructora.

A. Control de documentos

La empresa constructora “JB” S.A.C. establecerá, mediante procedimientos, controlar

todos los documentos que forman parte de su sistema de calidad (generados internamente o

provenientes de fuentes externas), tales como reglamentos, normas y otros documentos

normativos.

En este contexto "documento" podría ser declaraciones de la política, procedimientos,

especificaciones, tablas de calibración, carteles, avisos, memorandos, software, planos, etc.

Todos los documentos emitidos para el personal en la constructora como parte del sistema

de gestión de calidad, previo a su emisión, son revisados y aprobados para su utilización por

personal autorizado.

a) Los documentos no validos u obsoletos sean rápidamente retirados de todos los

puntos de emisión o uso, para prevenir confusiones.

B. Control de registros

La empresa constructora JB SAC.  Deberá establecer procedimientos para la

identificación, almacenamiento, recuperación y acceso a todos los registros técnicos. Los

datos primarios, observaciones, registros de calibración, validación y resultados finales

deben conservarse por un periodo de tiempo establecido.

Los registros deben incluir la identidad del personal involucrado en los procedimientos.

C. Elaboración de documentos

A continuación, se presenta el diseño para elaborar todos los documentos del Sistema de

Gestión que serán generados para la empresa constructora “JB” S.A.C. aplica a toda la

documentación de la constructora, que comprende procedimientos, formatos, manuales,

guías entre otros.
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PARÁMETROS PARA LA ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA

DE GESTIÓN DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA “JB” S.A.C

Formato 2. elaboración de procedimientos objetivo-alcance

ELABORACIÓN DE PROCEDIMIENTOS OBJETIVO - ALCANCE

EMPRESA CONSTRUCTORA
“JB” SAC.

CONTROL DE CALIDAD

ELABORÓ: LORENZO VARGAS H.

PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO

CÓDIGO
JB-P-EP. 01

REVISÓ :

APROBÓ:

ELABORAR PROCEDIMIENTOS
VERSIÓN 01

FECHA DE APROBACION 10-10 2017

OBJETIVO
Mantener uniformidad en el diseño de todos los documentos, que pertenecen al sistema de
gestión de calidad de la empresa constructora JB SAC.

ALCANCE
Alcanzar y establecer un orden de todos los documentos que pertenecen al sistema de
gestión de calidad de la empresa constructora JB. SAC.

CARACTERÍSTICAS DEL PROCEDIMIENTO

Definiciones
Información :documentos y significados
Documento: información y su medio de soporte
Registro : documento que presenta resultad o resultados obtenidos o proporciona
advertencias de actividades realizadas

DESCRIPCCIÓN
Todos los documentos de gestión de calidad que defina la empresa constructora JB SAC,
debe cumplir con los siguientes requisitos:

CONTROL DE MODIFICACIONES, DISTRIBUCIÓN Y AUTORIZACIÓN
Todos los documentos deben llevar en la primera página la tabla de control que describen
las modificaciones del documento, la lista de distribución y las autorizaciones.

Fuente: elaboraciôn propia.
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Formato 3. Elaboración y control de documentos

ELABORACIÓN Y CONTROL DE DOCUMENTOS

EMPRESA CONSTRUCTORA
“JB” SAC.

CONTROL DE CALIDAD

ELABORÓ: LORENZO VARGAS H.

PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO

CÓDIGO
JB-P-EP. 01

REVISÓ :

APROBÓ:
ELABORAR PROCEDIMIENTOS VERSIÓN 01

FECHA DE APROBACIÓN 10-10 2017

ELABORACIÓN Y CONTROL DE DOCUMENTOS

1.-Cuadro de control de modificaciones al documento. Este documento describe la
versión, fecha, descripción del cambio, y el cargo que aprueba el documento, y las fechas
para seguir el control de las modificaciones realizadas en los mismos.

CUADRO CONTROL DE MODIFICACIONES AL DOCUMENTO

VERSIÓN
DESCRIPCIÓN
DEL CAMBIO APROBÓ FECHA

2.-Lista de distribución o copias controladas. Contiene el nombre del documento,
código, ubicación, y número de copias controladas que existen.

LISTA DE DISTRIBUCIÓN O COPIAS CONTROLADAS

CÓDIGO
NOMBRE DEL
DOCUMENTO UBICACIÓN COPIAS

3.- AUTORIZACIONES.-Contiene el nombre, y las fechas de quien elaboró, revisó y
aprobó el  documento

AUTORIZACIONES

ELABORADO: REVISADO: APROBADO:
FECHA: FECHA: FECHA:
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Formato 4. elaboración de procedimientos objetivo-alcance (texto)

ELABORACIÓN DE PROCEDIMIENTOS OBJETIVO - ALCANCE    (texto)

EMPRESA CONSTRUCTORA
“JB” SAC.

CONTROL DE CALIDAD

ELABORÓ: LORENZO VARGAS H.

PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO

CÓDIGO
JB-P-EP. 01

REVISÓ :

APROBÓ:
ELABORAR PROCEDIMIENTOS

VERSIÓN 01

FECHA DE APROBACIÓN 10-10 2017

FORMATO DE PRESENTACIÓN DE UN PROCEDIMIENTO

Encabezado. Los espacios del 1 al 11 son los utilizados para todos los documentos que
conforman el sistema de gestión de la constructora JB SAC.
Formato de presentación de un documento. En el formato de presentación de, de un
documento se debe encontrar los siguientes espacios:

1- Logo tipo. Figura que identifica a la empresa constructora JB SAC.
2- Nombre. Nombre del área.
3- Procedimiento. Especifica si el procedimiento es administrativo o técnico.
4. Nombre del procedimiento. Especifica el nombre del procedimiento específico.
5- Elaboró. Refiere los nombres de los encargados de la elaboración de los
procedimientos.
6- Revisó. Refiere los nombres del responsable de la revisión final del procedimiento.
7- Aprobó. El jefe del control d calidad, es la persona responsable de aprobar el
procedimiento del documento.
8- Fecha de creación. Se especificará la fecha en la cual ha sido creado el documento.
9- Código asignado. Identifica el formato según los códigos asignados y explicados
según la hoja de códigos.
10- versión. Corresponde al número de la versión de cada documento
11- Pagina. Aparece el número actual y el total de páginas.
12- Política. (Si fuera necesario) es el establecimiento de los principios generales que
guían a acción.
13- Objetivo. Es la razón por la cual se debe cumplir con el procedimiento descrito.
14- Alcance. Se debe definir las secciones que se quiere alcanzar y establecer.

Fuente:elaboraciôn propia.
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Formato 5. elaboración de procedimientos objetivo-alcance (formato)

ELABORACIÓN DE PROCEDIMIENTOS OBJETIVO – ALCANCE  (FORMATO)

EMPRESA CONSTRUCTORA
“JB” SAC.

CONTROL DE CALIDAD

ELABORÓ: LORENZO VARGAS H.

PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO

CÓDIGO
JB-P-EP. 01

REVISÓ :

APROBÓ:
ELABORAR

PROCEDIMIENTOS

VERSIÓN 01

FECHA DE APROBACION 10-10 2017

PRESENTACIÓN

1 2

ELABORÓ     5
3

CÓDIGO   9

REVISÓ        6

APROBÓ      7
4

VERSIÓN   10

FECHA         8
11

POLÍTICA           12

OBJETIVOS       13

ALCANCE           14

Fuente:elaboraciôn propia.
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Formato 6. Control de códigos

CONTROL DE CÓDIGOS

EMPRESA CONSTRUCTORA
“JB” SAC.

CONTROL DE CALIDAD

ELABORÓ: LORENZO VARGAS H.

PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO

CÓDIGO
JB-P-EP. 01

REVISÓ :

APROBÓ:

LABORAR PROCEDIMIENTOS VERSIÓN 01

FECHA DE APROBACIÓN 10-10 2017

CONTROL DE CÓDIGOS

HOJA DE CÓDIGOS
Esta codificación permite identificar de forma fácil el tipo de procedimiento
proporcionando un control adecuado de los documentos manejados por la empresa
constructora: “JB” SAC.

JB - X - LYT

1.- todos los documentos están identificados con un código, que empieza con las letras
JB. En mayúsculas, esto representa que pertenecen a la empresa constructora “JB” SAC.

2.-La letra X representa la clase de documento que está definido, esta letra toma el valor
de:

F= formato
P= procedimiento
L= listado
M= manual
R = registro

3.-La letra LYT, toman el valor de las iniciales del procedimiento, formato listado,
manual.

4.- El número 01 es el orden que sigue el mismo documento.

Fuente: elaboraciônprpia.
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Desarrollo de los Procesos del Sistema de Gestión

Un proceso es una secuencia de acciones que transforman los insumos (entradas) en

resultados (salidas).

Este enfoque basado en procesos es necesario para establecer, implementar y mejorar

un sistema de gestión de calidad permitiendo identificar, interactuar y gestionar los

procesos dentro de la empresa constructora JB. SAC.

Procesos y procedimientos de la empresa constructora JB SAC.

A continuación, detallaremos cada uno de los procesos más importantes que realizará la

empresa constructora con sus respectivos procedimientos.

Revisión por la Dirección.

Procedimiento.

El objetivo de este procedimiento es establecer como la dirección aporta evidencias de su

compromiso de desarrollar e implementar y mantener el sistema de gestión de calidad.

Su alcance es aplicar a todas las áreas de la constructora JB SAC.

El Gerente General de la empresa constructora “JB” SAC. Evaluará en forma planificada

todas las actividades, y los recursos referentes al sistema de Gestión para determinar su

adecuación, eficacia y mejora continua.

La revisión del sistema mínimamente debe contemplar la siguiente información:

 Seguimiento al cumplimiento de los objetivos de la constructora.

 Cumplimiento y adecuación a la política de la constructora.

 Información del cliente.

 Control de no conformidades.

 Resultados de las auditorías internas.

 Oportunidades de mejora “acciones preventivas”.

 Cambios cuando no se haya cumplido el SGC.

La dirección de la constructora debe realizar un análisis periódico del sistema de gestión

y de las actividades de procesos para asegurar adecuaciones e introducir cualquier cambio

o mejora necesaria, mediante el procedimiento Revisión por la Dirección JB-P-RD.01.
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Control de documentos.

Procedimiento.

El objetivo de este procedimiento es asegurar el control en la normalización, emisión,

identificación, revisión, actualización, aprobación y distribución de los documentos que

forman parte del sistema de gestión. Verificar la coherencia de los documentos con los

parámetros establecidos por el SGC.

- Identificar los documentos externos e internos para luego registrarlos en un listado

maestro de control de documentos.

- Autorizar las modificaciones de los documentos, informar a los interesados sobre las

mismas.

- Identificar los documentos obsoletos y administrar su almacenamiento.

- Registrar las modificaciones a los documentos en un formato de control de los cambios.

- Implementar, actualizar y divulgar este procedimiento.

Cuestionar la información que está bajo su cargo.

Para todo este proceso de la constructora, se diseñó el Procedimiento Control de

Documentos JB-P-CD.01.

Control de registros

Procedimiento: el control de los registros se creó con el único objetivo de establecer y

proporcionar evidencia de conformidad del Sistema de Gestión de la Calidad de la

empresa constructora JB SAC

. El alcance de este documento es aplicar a todos los registros que se encuentran dentro

del Sistema de Gestión de Calidad.

En este procedimiento se realizará las siguientes actividades:

- Codificar y registrar la información en la tabla de registros.

- Enviar copia de los controles establecidos al representante de los          procesos.

- Custodiar la información que está bajo su cargo.

Para ello se creó el procedimiento JB-P-CR.01
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Recursos humanos

Procedimiento.

El objetivo de este procedimiento es establecer las normas para para gestionar el

reclutamiento y la selección del personal.

Su alcance el análisis de la capacidad de actitudes y aptitudes del personal postulando.

La Empresa constructora JB SAC. Contará con personal suficiente el cual será

seleccionado sobre la base de su idoneidad, calificación técnica, entrenamiento,

experiencia y habilidad demostrada, para el desarrollo de las funciones que se le asignen.

Ellos deben estar libres de cualquier conflicto de interés y no sujetos a presiones, que

pudieran interferir en la gestión de la calidad. Para ello se diseñó el procedimiento JB- P-

RH. 01.

La constructora deberá contar con el siguiente personal técnico y de gestión:

a) Gerente General de la constructora

b) Responsable de control de calidad

c) Personal administrativo

d) Personal técnico

e) Responsable de logística

f) Responsable de seguridad y salud ocupacional

g) Personal obrero

Capacitación del personal

Procedimiento.

El objetivo de este procedimiento es elaborar y desarrollar un plan de formación,

capacitación y entretenimiento de acuerdo con los criterios establecidos y las necesidades

en cada proceso.

Su alcance es aplicar a todo el personal que labora e interviene directa e indirectamente

de la constructora.

Existirá un programa específico para la capacitación del personal de la constructora que

contemple cursos, seminarios, talleres.

Todo el personal será capacitado (en los requisitos necesarios para implementar el sistema

de gestión de calidad), resaltando el importante papel que desarrolla para la obtención de

los objetivos de la constructora JB SAC.
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La constructora JB SAC, establecerá programas de capacitación a través del

procedimiento Capacitación del Personal JB-P-CP.01.

Para la capacitación del personal se realizaran los siguientes pasos:

- Detección de la necesidad

- Clasificación de las necesidades

- Elaboración del programa de capacitación

- Ejecución del programa de capacitación

- Resultados de la ejecución de capacitación

Infraestructura

Procedimiento.

El objetivo es contar con las distribuciones de plantas físicas, para construir

infraestructuras dignas y seguras de la empresa constructora JB SAC.

Su alcance es a todas las áreas de la constructora.

Para ello se diseñó el procedimiento de infraestructura JB-P-I.01.

La empresa constructora “JB” SAC.  Deberá implementar su distribución arquitectónica,

las cuales sean adecuadas y deben facilitar las labores que se realice según la siguiente

distribución:

1) Recepción.

2) Gerente General.

3) Secretaria y Archivo.

4) Asesoría Legal.

5) Gerente de Proyecto.

6) Gerente de obras.

7) Sala de Reuniones.

8) Gerente de Ingeniería.

9) Gerente administrativo.

10) Oficina Técnica

11) Área de logística - Almacén

12) Etc.
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Equipos e instrumentos

Procedimiento.

El objetivo de este procedimiento, es garantizar el buen funcionamiento y uso adecuado

de los equipos de la constructora JBSAC.

Su alcance evaluar la gestión del control y mantenimiento de los equipos

Todos los equipos deberán tener, y los que no lo tienen poseer certificados de calibración,

expedido por una firma certificada o entidad competente.

La certificación de calibración de los equipos deberá realizarse cada seis (6) meses,

contados estos a partir de la última calibración.

Este procedimiento se realizará con el fin de que su uso contribuya al desarrollo de las

actividades, con este fin se diseñaron los formatos " Hoja de Vida de los Equipos” JB-F-

HVE, donde se desarrollará un diagnóstico de todos ellos, se establecerá una herramienta

de control de los dispositivos de seguimiento y medición de los equipos, con el Plan de

Mantenimiento de Equipos JB-F-PME.01.

Para este procedimiento se realizará las siguientes actividades

- Inventariar los equipos que llegan la constructora

- Crear hoja de vida de los equipos

- Solicitar servicio de mantenimiento

- Autorizar salida del equipo

- Coordinar realización delos servicios

- Verificar servicio de mantenimiento.

- Actualizar hoja de vida de los equipos

Abordar riesgos y oportunidades

Procedimiento

El objetivo de este procedimiento es brindar las herramientas para la identificación,

clasificación, prevención y control de los riesgos y oportunidades de la empresa

constructora JB SAC, para lograr de forma eficientemente los objetivos y metas de la

constructora.

Su alcance es aplicar en todas las actividades y en todas las áreas.

La empresa constructora JB SAC, deberá:

- Asegurar la prevención, identificación y control de riesgos para incrementar

oportunidades de mejora.
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- Solicitar al equipo técnico y obreros la identificación y evaluación de riesgos, teniendo

en cuenta los cambios en la elaboración del producto.

- Promover y apoyar para que el personal participe en la identificación y evaluación de

los riesgos, al igual en la implementación de planes de acción

En este procedimiento se realizarán las siguientes actividades:

- Determinar el contexto

- Identificar el riesgo

- Clasificar el riesgo

- Analizar y evaluar el riesgo identificado

- Planificar eliminación o reducción de riesgos

- Aplicar lo planificado

- Analizar resultados de lo planificado

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente (sub-

contrato, proveedores, etc.)

Procedimiento.

El objetivo de este procedimiento es asegurarse de que todo producto que sea

subministrado externamente, cumpla con los requisitos del SGC, de la empresa

constructora JB SAC,

Su alcance la información y el condicionamiento a todos los subcontratistas o proveedores

que subministran productos o servicios, para que cumplan con el SGC, de la constructora.

La Empresa constructora “JB” SAC. se asegurará que sus procesos, productos y

servicios subministrados externamente deberán ser conformes y deberán cumplir con los

requisitos y condiciones de la empresa.

Asimismo, la empresa constructora JB S.A.C determinará los controles a aplicar a estos

procesos, productos y servicios que fueran subministrados externamente cuando:

a) los productos y servicios de proveedores externos están destinados a             incorporarse

dentro de los propios productos y servicios de la constructora JB SAC.

b) los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por

proveedores externos en nombre de la constructora JB SAC.
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c) un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo

como resultado de una decisión de la constructora JB SAC. Para ello se diseñó el

procedimiento JB-P- PE .01.

Información para los proveedores externos.

La constructora JB SAC, comunicará a los proveedores externos sus requisitos para:

a) los procesos, productos y servicios a proporcionar.

b) la aprobación de:

1) productos y servicios.

2) métodos, procesos y equipos.

3) la liberación de productos y servicios.

c) las interacciones del proveedor externo con la constructora.

No conformidades y Acciones correctivas

Procedimiento. Este procedimiento se creó con el objetivo de Identificar, analizar y

eliminar las causas de las no conformidades encontradas y posibles problemas potenciales

que puedan interferir con el adecuado desarrollo de cada uno de los procesos de la

constructora JB SAC., y poder así tomar las acciones correctivas necesarias, para procurar

evitar su reincidencia de cualquier tipo de anomalías

Su alcance de este procedimiento es que el control del mismo se aplique al área de

producción de la constructora.

Para ello se estableció los procedimientos de Acciones Correctivas JB-P-AC.01.

En este procedimiento se realizarán las siguientes actividades:

- Identificar las no conformidades.

- Identificar las causas que lo originan.

- Revisión de las no conformidades

- Determinación de las causas

Las no conformidades pueden ser identificadas por:

- Auditorías internas.

- Revisión por la dirección.

- Quejas, reclamos de los clientes.
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Servicio al Cliente

Procedimiento. Su objetivo de este procedimiento es satisfacer las necesidades,

expectativas y exigencias de los clientes.

Su alcance es cumplir con el SGC, en la realización de las actividades que realiza, y

cumplir con dicho objetivo.

La empresa constructora JB SAC, planificará y llevará a cabo, la prestación del servicio

a clientes bajo condiciones controladas incluyendo:

- Los requisitos especificados por el cliente.

- requisitos para la entrega y post entrega.

- los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesario para el uso previsto.

- los requisitos reglamentarios relacionados con el servicio a brindar.

- La retroalimentación de la constructora por parte del cliente.

Este procedimiento se estructuró mediante el Procedimiento de Servicio al Cliente JB-P-

SC.01.

Auditoría interna

Procedimiento.

El objetivo es medir el grado de cumplimiento de lo establecido, que ha sido definido y

documentado e implantado adecuadamente.

Su alcance es aplicar a todas las ares de la constructora JB SAC.

El auditor interno de la constructora JB SAC programará y realizará auditorías a todas

las áreas de la constructora. En ellos participa, además Jefe de calidad y el Responsable

del proceso y la frecuencia de auditoria será anual.

Se diseñó el procedimiento Auditorías Internas JB-P-AI.01.

Etapas de la auditoría.

 Planificación, que corresponde al tipo de auditoría que se va a realizar, mediante

la revisión de toda la documentación del sistema de gestión, el personal auditor debe ser

formado en norma ISO 9001:2015.

 Se realizará la auditoria según el procedimiento y plan definido, el responsable

del sistema de gestión de calidad informará al personal involucrado para que brinde las

facilidades del caso.

 Los documentos deben recoger la información de la auditoria, es decir respuestas,

comprobaciones, resultados, etc.
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 Se debe interactuar entre el auditor y el auditado, de tal forma que se recojan la

conformidad de ambos.

 El fin de auditar es tener conocimiento, tanto a través del propio sistema y su

grado de cumplimiento, como a través de la calidad del servicio brindado.

 La redacción del informe y propuestas de medidas correctivas se considera

necesario una vez terminada la auditoria, antes de la redacción se debe comunicar al

responsable de la constructora, a fin de que pueda aportar algunas mejoras en el caso de

que fuese necesario.

Mejora

Procedimiento

Este procedimiento se creó con el único objetivo de Asegurar que se ejecute el proceso

de mejora en sus servicios y actividades que realiza la constructora JB SAC.

Alcance: aplica desde el registro de las no conformidades hasta su eficacia.

La empresa constructora JB SAC, debe:

- Registrar y tratar las no conformidades y mejoras del proceso.

- Reportar los resultados de la gestión de mejora a la Gerencia

- Asesorar en la aplicación del procedimiento.

- Registrar Oportunidades de Mejora.

- Analizar las Oportunidades de Mejora a nivel de sistema y las causas asignables más

recurrentes de las no conformidades para realizar planes de acción.

- La Empresa constructora “JB” SAC, se compromete a buscar continuamente, el

mejoramiento de la eficacia de sus procesos y procedimientos, mediante el uso de la

política de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el

análisis de los datos, y las acciones correctivas poniendo en práctica la mejora continua

del sistema de gestión.

Mejora Continua:

La mejora continua, es y será siempre una acción permanente en la empresa constructora

JB. SAC., todo esto, se hará en busca de mejorar los servicios, que cumplan con los

requerimientos y expectativas de los clientes, ya que con el transcurrir de los tiempos el

hombre descubre nuevas e innovadoras técnicas de trabajo, y las exigencias del cliente se

dan de acuerdo al tiempo actual, y la empresa constructora JB SAC, tiene que satisfacer

en cualquier tiempo que se encuentre.
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Especificación.

La empresa constructora JB SAC debe obligatoriamente cumplir con los requisitos

reglamentarios aplicables, que son relevantes para su sistema de gestión, ya que existen

muchos requisitos reglamentarios; que, al no aplicarlo, la constructora estará expuesta a

muchos riesgos, y no obtendrá calidad.

A continuación, menciono normas, en donde existen requisitos aplicables para el sistema

de gestión de la constructora JB SAC.

- ISO 14001 (gestión ambiental)

- NTP G 050 (seguridad y salud ocupacional)

- NTP GE 030 (calidad en la construcción)

- Ley N° 30225 (ley de contrataciones del estado)

- Etc.

La Empresa Proyectos y Construcciones “JB” SAC utiliza el modelo del ciclo P- H-V-A

para mejorar el sistema de calidad:
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EL ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue

Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios

para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las

políticas de la organización, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

Hacer: implementar lo planificado.

Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medición de los procesos y

los productos y servicios resultantes respecto a las políticas, los objetivos los requisitos y

las actividades planificadas e informar sobre resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeño, cuando sea necesario.
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Anexo 19: Ubicación territorial

FIGURA N° 1

Fuente: elaboración propia
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Anexos 20: Panel fotográfico

FOTOGRAFIA N°3

Fuente de elaboración propia

Fuente: elaboracion propia.

Imagen 1. ciudad de jaen (plaza de armas)

Imagen 2. Encuestando al gerente de la constructora JB. SAC.

Fuente: elaboracion propia.
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Imagen 4. Encuestando al personal técnico de la constructora (JB SAC.)

Fuente: elaboración propia

Fuente: elaboración propia.

Imagen 3. Encuestando al residente de la constructora JB. SAC.
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Imagen 5. Visita a campo de ejecución

Fuente: elaboracion propia.

Fuente: elaboración propia.

imagen 6. visita a campo de ejecucion

Fuente: elaboración propia




