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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo la creacion de un Plan de gestion de Calidad
para los procesos de demolicion y excavacion ejecutados por la empresa Transportes
Torres Spa, el cual pueda contener las medidas a aplicar sobre las actividades que
componen estos procesos. Lo planteado tiene como base referido a la gestion de la calidad
de proyectos (PMBOK) y la Norma Internacional I1SO.

Para la realizacion del proyecto se definieron objetivos como el levantamiento de
informacion de los procesos mencionados, del cual se pudo realizar un analisis y obtener
cuales eran las principales areas de mejoramiento, también se realizd una estimacion

cualitativa de la implementacion de un Plan de Calidad en dichos procesos.

Lo anterior permitio elaborar el Plan de gestion de Calidad para los procesos de
demolicion y excavacion ejecutados por la empresa Transportes Torres, con este plan se

pretende conseguir maltiples beneficios para la empresa mencionada.

El trabajo requerido de procesos investigativos, asi como entrevistas no estructuradas

aplicadas a un integrante de la alta gerencia, para la obtencion de informacion relevante.

Palabras Claves: Calidad, Plan de Calidad, Proceso, Levantamiento de procesos,
excavacion, demolicion.



SUMMARY

The objective of this project is to create a Quality Management Plan for the demolition
and excavation processes carried out by the company Transportes Torres Spa, which can
contain the measures and apply to the activities that make up these processes. The above
is based on the quality management of projects (PMBOK) and the ISO International
Standard.

To carry out the project, objectives were defined such as the gathering of information on
the aforementioned processes, of which an analysis could be carried out and which were
the main areas for improvement, a qualitative estimate of the implementation of a Quality

Plan in said processes.
The foregoing made it possible to prepare the Quality Management Plan for the demolition
and excavation processes carried out by the Transportes Torres company. This plan is

intended to achieve multiple benefits for the aforementioned company.

The work required of investigative processes, as well as unstructured interviews applied

to a member of senior management, to obtain relevant information.

Keywords: Quality, Quality Plan, Process, Lifting of processes, excavation, demolition.
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I. INTRODUCCION

Antecedentes del Proyecto

En un mundo globalizado, como el de hoy, los retos y necesidades son cada vez mayores,
por lo que las empresas se ven en la necesidad de implementar nuevas précticas, aquellas
que apuntan a no solo mejorar sus productos o servicios, sino que también sus procesos

internos, permitiendo que estos sean sustentables, y competitivos.

Aquellas empresas de construccion que buscan ser mucho mas competitivas que otras,
emplean estrategias para poder mejorar su eficiencia y eficacia. La adopcion de un sistema
de gestion de la calidad es una decision estratégica para una organizacion que le puede
ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para las iniciativas

de desarrollo sostenible.

Distintas empresas constructoras han logrado certificarse bajo la norma 1SO 9001-2015,
la que promueve la adopcién de un enfoque de procesos incorporando el ciclo Planificar-
Hacer- Verificar-Actuar (PHVA) permitiéendole a la organizacion asegurarse de que sus
procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, ademés de que las
oportunidades de mejora se determinen y se actle en consecuencia. Un enfoque de
procesos implica la definicién y gestion sistematica de cada uno de estos y sus
interacciones, teniendo como finalidad alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la
politica de calidad y la direccion estratégica de la organizacion. La comprension y gestion
de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de
la organizacion en el logro de sus resultados, enfoque que permite controlar las
interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo de apuntar

hacia la mejora del desempefio global de la organizacion.
Mediante los planes de calidad se incrementa la confianza en que los requisitos seran

cumplidos, existe un mayor control en cada uno de los procesos de la obra, y se

proporcionan registros de pruebas, inspecciones, y procedimientos, entre otros.
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II. CONCEPTOS FUNDAMENTALES

2.1 Concepto de calidad.
La calidad de los productos y servicios de una organizacion se encuentra determinada por

la capacidad de satisfacer a los clientes. Segun la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO), a través de su norma ISO 9000:2015, se define calidad como:
“Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos
establecidos’’ (1SO, 2015), entendiéndose que este término no sélo comprende a un

producto o servicio, sino que también una actividad, proceso, organizacion o persona.
2.2. Los sistemas de Calidad.

Los sistemas de calidad son métodos utilizados por las empresas para alcanzar sus metas,
los que han evolucionado en el tiempo convirtiendose en un factor importante. En un
principio, las empresas buscaban obtener la conformidad de los clientes a través de la
inspeccion final de los productos, rechazando aguellos que no cumplian con los criterios
establecidos, y de esta forma no era posible determinar las causas que provocaban los
defectos, por lo que no existia la posibilidad de proponer mejoras y asi solucionar aquellas
que provocaban estos defectos. Debido a esto, las empresas se vieron en la obligacion de
buscar una mayor eficiencia en su produccion, adoptando técnicas que aseguraran la
calidad detectando errores de forma temprana. A medida que los sistemas de calidad
evolucionaron, las empresas detectaron los beneficios de entregar ese atributo a los
clientes, dando origen al concepto de Gestion de Calidad, el cual se define como: “’sistema
utilizado para verificar de una manera sistematica el cumplimiento de las exigencias
técnicas de un producto, durante los procesos de disefio produccion y venta, y que se
sustenta en la satisfaccion de las necesidades del usuario final, y en el mejoramiento
continuo de los procesos productivos (ISO, 2008). Para una empresa establecer un

sistema de gestion de calidad le permite obtener beneficios tales como:

Mejorar la imagen de la empresa.
Promover el mejoramiento de los procesos.
Reducir costos.

Aumentar su rentabilidad.
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2.3. Gestién de la Calidad.

La Gestion de la Calidad incluye los procesos para incorporar la politica de calidad de la
organizacion en cuanto a la planificacion, gestion y control de los requisitos de calidad
del producto o servicio, a fin de satisfacer los objetivos de los interesados (Project, 2004)
La gestion de la calidad es compatible con actividades de mejora de procesos continuos

tal y como las lleva a cabo la organizacion.
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I11. JUSTIFICACION

En un mundo globalizado, como el de hoy, los retos y necesidades son cada vez mayores,
por lo que las empresas se ven en la necesidad de implementar nuevas précticas, aquellas
que apuntan a no solo mejorar sus productos o servicios, sino que también sus procesos
internos, permitiendo que estos sean sustentables, y competitivos.

Hoy en dia la productividad de la construcciéon en Chile es la segunda méas baja entre
paises de la OCDE (EI Mercurio , 2020). Se constata que en Chile el 50% de los proyectos
tiene sobrecosto a diferencia de otros paises donde éste no supera un 10%; el reciente
informe entregado por la CNP (Comision Nacional de Productividad) hace referencia a
una serie de falencias, ineficiencias y espacios de mejora en todas las fases de desarrollo
de los proyectos (planificacion, disefio, estandarizacion de procesos, adjudicacion,
regulacion, formacion de trabajadores, sostenibilidad de los procesos, entre otros).

Para lograr los resultados esperados la organizacion debe adoptar formas que le permitan
mejorar, corrigiendo y apuntando hacia una mejora continua. En Chile los costos por fallas
en la calidad aumentan entre un 15% y 25% el costo total del proyecto, siendo ello la
consecuencia de la poca capacidad de generar mecanismos de control en cada uno de los
procesos (Santelices, 2019).

Si una empresa constructora decide adentrarse en un mercado altamente competitivo debe
asegurar que cada uno de sus procesos se gestionen correctamente; ademas de contar con
los recursos necesarios, ser capaz de detectar las oportunidades de mejora y gestionarlas
de forma adecuada desde el inicio del proyecto y la posterior entrega.

Cada empresa constructora deberia contar con un sistema de calidad el cual debe ser
mejorado continuamente. Para llevar a cabo esto es necesaria la aplicacion de la norma
ISO 9001-2015, la que permite saber cuales son los requisitos para cumplir con un sistema
de calidad, su disefio, la forma de implementarlo en la empresa, su seguimiento y control,
las auditorias que se deben realizar, y de como apuntar hacia una mejora continua.

Cada uno de estos requisitos son aplicables a cualquier tipo de empresa, por lo que, se
recurrira a la norma ISO 9001- 2015 para orientar especificamente el plan de gestion de
calidad para la empresa Transportes Torres SpA dedicada a brindar servicios previos a la

construccidn, es decir, excavaciones, movimientos de tierra, demoliciones, suministro de
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aridos, rellenos estructurales, limpieza de terrenos, retiro de escombros y cierres
perimetrales.

La empresa Transportes Torres Spa en su mision sefala lo siguiente: <”’Una empresa lider
en servicios previos a la construccion, enfocada a satisfacer los requerimientos de
diferentes constructoras, inmobiliarias y privados con altos estdndares de calidad y
profesionalismo’’ (Transportes Torres, 2005). La formulacién de un plan de gestion de
calidad que ahonde en procesos claves como lo son las excavaciones y demoliciones,
tendria como finalidad generar una mayor eficiencia, mejorar la gestion de los procesos y
ofrecer altos niveles de satisfaccion del cliente, apuntando hacia una mejora continua, por
lo que, en la medida que se cumplan cada una de estas directrices se podra seguir
cumpliendo con la mision de esta empresa

Los procesos de demolicion y excavacion deben seguir una serie de pasos y técnicas para
que el procedimiento sea efectivo y se realice con la mayor seguridad, tanto para quienes
ejecutan estas actividades como para quienes estan alrededor de estas.

A nivel internacional, normas como ‘’NEGC 105-00 Demoliciones’” y "NEGC 201-00
Excavaciones’’, definen cada uno de estos procesos, detallando en qué consisten, cuales
son las etapas que se deben seguir, quiénes son los que intervienen en cada una de estas,
cdémo se deben realizar cada uno de los procesos teniendo siempre en cuenta la seguridad
de todos aquellos que intervienen en estos.

La integracion de un plan de gestion de calidad contribuye a robustecer la responsabilidad
social de la empresa de tal forma que, aparte de cumplir con los estandares de calidad,
también garantiza que sus operaciones sean sustentables tanto en el ambito econdémico,
social como medio ambiental, satisfaciendo las necesidades de quienes intervienen ya sea

de manera interna o externa.

pag. 5



IV. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Es posible estimar con un aceptable nivel de precision los beneficios de disefiar e
implementar un plan de calidad para los procesos de demolicién y excavacién de la obra

“’Lia Aguirre’’?
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V. OBJETIVOS

Objetivo General.
Disefiar un plan de gestién de calidad para los procesos de demolicién y excavacion de la
obra “’Lia Aguirre’’ ejecutada por la empresa Transportes Torres SpA.

Obijetivos Especificos.

Levantar y analizar los procesos de demolicion y excavacion que seran el objeto

del plan de gestion de calidad para el proyecto “Lia Aguirre”.

Seleccionar las principales areas de mejoramiento identificadas en los dos
procesos y que seran la base del plan de gestion de calidad para la empresa

Transportes Torres SpA.
Realizar una estimacion cualitativa de los beneficios que aportaria la

implementacion del plan de calidad de los procesos de demolicion y excavacion

para la empresa Transportes Torres SpA.
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VI. MARCO TEORICO

6.1. Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad.

La Politica de la Calidad y los Objetivos de la Calidad se establecen para proporcionar un
punto de referencia para dirigir a la organizacion, debido a que, ambos determinan los
resultados deseados y ayudan a la organizacién a aplicar sus recursos para alcanzar dichos
resultados.

Segun la Norma Internacional de Normalizacién (ISO), la Politica de Calidad se define
como: “’marco que establece las lineas de accion de las organizaciones relativa a la
calidad’’ (1SO, 2008).

Los Objetivos de Calidad se definen como: “’algo ambicionado o pretendido, relacionado
con la calidad’’ (1SO, 2008), estos deben ser coherentes con la politica de calidad y el
compromiso de mejora continua, y su logro debe poder medirse. Al cumplirse estos

objetivos se produce un impacto positivo sobre la calidad de los productos o servicios.

6.1.1. Sistema de Gestion de Calidad.
Segun la Norma Internacional de Normalizacién (ISO), este Sistema corresponde

a: “conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que
interactUan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos
objetivos’’ (1SO, 2008).
De forma general, los Sistemas de Calidad requieren:
Escribir lo que se va a realizar.
Ejecutar lo que se ha escrito.
Documentar lo que se hizo.

Analizar lo realizado y mejorarlo.

Una forma de apreciar la metodologia de los Sistemas de Calidad es a través del
ciclo Planificar — Hacer — Verificar — Actuar (PHVA), el cual aplica a todos los
procesos y al sistema de gestion de calidad como un todo.
6.1.2. Documentacion del sistema de gestion de calidad.
La necesidad de definir de manera clara los conceptos citados, hace preciso

documentar el sistema de calidad.

pag. 8



Los documentos que integran los sistemas de calidad son:
Manual de calidad.
Manual de procedimientos.
Plan de Calidad.

De igual manera, todos los resultados de la aplicacion del sistema de calidad

quedaran documentados en los registros de calidad.

6.1.2.1. Manual de calidad.
Documento del sistema de calidad que establece la politica y directrices de

la calidad de la empresa y es elaborado siguiendo las directrices de las
Normas 1SO. Los administradores de obra o jefes de control de calidad y
la direccion técnica de la empresa son los responsables de su elaboracion,

aprobacion o modificacion de este.

6.1.2.2. Manual de procedimientos.
Documento en el cual quedaran descritos los métodos que se utilizaran por

parte de la empresa para la ejecucion de sus proyectos, alcanzar los
estandares de calidad, y dar cumplimiento a los objetivos planteados en el
Manual. Los distintos procedimientos descritos en este manual deberan ser
elaborados por los departamentos que estén directamente relacionados con
las técnicas utilizadas por la empresa para la construccién de los proyectos.

6.1.2.3. Plan de control de calidad.
Documento que especifica que procedimientos y recursos asociados

deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un

proyecto, producto o proceso (1SO, 2015).
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6.2. Principios de la Gestion de Calidad.

Estos principios sen vinculan con aquellas empresas que buscan consolidarse, crecer y
desarrollarse, e implementan las directrices de la Norma I1SO 9000:2015, la que posee
principios que apuntan hacia la mejora continua de la organizacion.
Los principios de la gestion de calidad son:

i.  Enfoque a cliente.

Busca cumplir con los requisitos del cliente y tratar de exceder las
expectativas de este. El éxito de la organizacion es alcanzado cuando una
organizacion atrae y conserva la confianza de los clientes y otras partes
interesadas.
ii.  Liderazgo.

Los lideres establecen y crean condiciones en las que las personas se
implican en el cumplimiento de los objetivos de la calidad de la
organizacion.

iii. Compromiso de las personas.

Para gestionar una organizacion de manera eficaz y eficiente es importante
implicar activamente a todas las personas en todos los niveles, lo que
facilita el compromiso de las personas en el logro de los objetivos de la
calidad de la organizacion.

iv.  Enfoque a procesos.

Se logran resultados de manera eficaz y eficiente cuando las actividades se
entienden y gestionan como procesos interrelacionados que funcionan
como un sistema coherente.

v. Mejora.
Esta es esencial para que una organizacidn mantenga los niveles de
desempefio, reaccione a los cambios internos o externos y cree nuevas

oportunidades.
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vi. Toma de decisiones basada en la evidencia.

Las decisiones basadas en el analisis y evaluacion de datos conducen a una
mayor objetividad y confianza en la toma de decisiones.

vii.  Gestion de las relaciones.

Para obtener éxito, las organizaciones gestionan sus relaciones con las

partes interesadas pertinentes, tales como proveedores y socios.

6.3. Enfoque a procesos seguin la Norma 1SO 9001:2015.

La Norma Internacional de Normalizacién (1SO) 9001:2015 promueve la adopcién de un
enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de
gestion de calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de
sus requisitos.
“el enfoque a procesos implica la definiciOn y gestion sistematica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica
de calidad y la direccion estrategia de la organizacion’’ (1SO, 2015).
Segun la Norma Internacional de Normalizacion (1ISO) 9001:2015 se define proceso al:
“conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entradas en resultados’’ (1SO, 2015).
La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye
a la eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados previstos. Este
enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e interdependencia entre
los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la
organizacion.
La Norma ISO 9001:2015 en el apartado 4.4 ‘’sistema de gestion de calidad y sus
procesos’’ expone lo siguiente:
La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de
calidad y su aplicacién a través de la organizacién, y debe:

i. Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos

procesos.

ii.  Determinar la secuencia e interaccidn de estos procesos.
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iii.  Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el
seguimiento, mediciones e indicadores de desempefio) necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de este proceso.

iv.  Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad.

v.  Asignar las responsabilidades y autoridades para este proceso.

vi.  Abordar riesgos y oportunidades.

vii.  Evaluar este proceso e implementar cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos.

viii.  Mejorar los procesos y el sistema de gestion de calidad.

6.3.1. Documentacion del proceso.

Con la documentacion se busca definir las responsabilidades y la forma de como

debe ejecutarse cualquier actividad. La documentacion tiene como finalidad

aportar soluciones adecuadas y asi evitar tomas de decisiones equivocas.

En el apartado 7.5 “’informacion documentada’ de la Norma ISO 9001:2015, se

hace referencia a los requerimientos que debe contener la informacion que la

organizacion determina como necesaria.

El sistema de gestion de calidad de la organizacion debe incluir lo siguiente:
Informacion documentada requerida en la Norma ISO 9001:2015.
Informacion documentada que la organizacion determina como

necesaria para la eficacia del sistema de gestion de calidad.

La informacién requerida para el Sistema de Gestion de la Calidad se debe
controlar para asegurarse de que esté disponible y sea idonea para su uso, donde y

cuando se necesite.
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6.4. Levantamiento de Procesos.
Los procesos son el conjunto y secuencia de actividades que debe realizar una

organizacion para cumplir con su mision y poder generar los productos requeridos
satisfaciendo, asi, las necesidades de sus clientes (Residencia, 2016).

El levantamiento de procesos busca estandarizar y simplificar la ejecuciéon de las
actividades, reducir el tiempo de ciclo del proceso, y garantizar que se obtengan resultados
sin errores, que sea mas eficiente la utilizacion de los sistemas de apoyo, y que en-entre
todos quienes participan exista un lenguaje en comun (Residencia, 2016). Para llevarlo a

cabo se debe estructurar una propuesta que debe considerar cuatro fases generales:

6.4.1. Fase I: Preparacion.

6.4.1.1. Identificar el Proceso
Identificar cada uno de los procesos realizados por la organizacion y

clasificarlos en los tipos de procesos; proceso estratégico, definen y
controlan las metas, politicas y estrategias de la organizacion; proceso de
negocio, conjunto de actividades que transforman elementos de entrada en
resultados; proceso de apoyo, tienen por objetivo facilitar el desarrollo de

los procesos de negocio.

6.4.1.2. Diferenciar el Proceso.
Puede que; en un proceso exista mas de un tipo, de forma en que se

desagregue, en cuyo caso se clasificaran en: macroproceso, conjunto de
procesos interrelacionados con un objetivo general comun; micro proceso,

son aquellos procesos especificos que forman parte de los macroprocesos.

6.4.1.3. Estimar tiempo y costo.
Identificar el tiempo requerido para completar el proceso, los participantes,

remuneraciones y gastos generales.

6.4.1.4. Realizar inventario de Proceso.
Enumerar los procesos identificados, formular un documento que contenga

informacion bésica de los procesos, establecer un criterio de priorizacion y

una tabla de prioridades.

pag. 13



6.4.1.5. Realizar Mapa de Procesos.
El Mapa de Procesos debe contener cada uno de los procesos con su

respectiva clasificacion, en la parte superior los procesos clasificados como
estratégicos y en la parte central aquellos clasificados como negocio u
apoyo.

6.4.2. Fase Il: Recopilacién de Informacion.

6.4.2.1. Definir alcance del ambito.
Delimitar el campo de estudio, estableciendo el contexto, caracteristicas y

ubicacién organizacional del proceso. Ademas, se debe establecer el
nombre de este.

6.4.2.2. Definir objetivo del ambito.
Establecer el propdsito a alcanzar y responder a las preguntas que quiero

lograr y para qué.

6.4.2.3. Asignar responsabilidades.
Asignar a una persona responsable de llevar a cabo el proceso y elaborar

un documento que especifique nombre, alcance, objetivo y plazo para

realizar el levantamiento.

6.4.2.4. Ubicar ambito en el Mapa de Procesos.
Identificar en que lugar del Mapa de Procesos se ubica el ambito de estudio

Yy evaluar contexto.

6.4.3. Fase 111: Comprensién del Proceso.

6.4.3.1. Describir el proceso.
Una descripcion debe contener; el nombre del proceso, nombre de los

responsables a cargo de llevar a cabo el proceso, entradas y salidas,

controles, entre otros.

6.4.3.2. ldentificar participantes.
Se debe enlistar a cada uno de los participantes del proceso, identificar al

departamento que pertenece, sefialar el cargo, realizar una descripcion de

las responsabilidades del cargo.
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6.4.3.3. Matriz de Responsabilidades.
Se debe identificar los roles y realizar matriz de responsabilidades de cada

uno de los participantes; responsable (R), ejecutor (E), consultado (C),
informado (1).

6.4.3.4. Flujograma de Informacion.
Se debe identificar participantes, roles, actividades, documentos,

decisiones y realizar una descripcion grafica de cada actividad.

6.4.4. Fase IV: Documentacion de la informacién.
Se debe elaborar un formato corporativo que considere controles internos e

indicadores y un documento formal que debe contener informacion relativa a;
portada, introduccion, objetivo, alcance, responsabilidades del proceso, conceptos
claves, modelamiento del proceso, catastro de versiones, fecha ultima version,
nombre del responsable de modificaciones, lugar de acceso al documento y
descripcion detallada del proceso

6.5. Estructura tipo de plan de calidad segin Norma 1SO 9001:2015.
El plan de calidad tiene la finalidad de proporcionar a las organizaciones una herramienta

eficaz que permite aumentar la satisfaccion del cliente mediante la mejora continua de la
gestion de los procesos internos.

Segun la Norma Internacional de Normalizacion (ISO), el Plan de Calidad se define como
la:

“especificacion de los procedimientos y recursos asociados a aplicar, cuando deben
aplicarse y quién debe aplicarlos a un ebjeto especifico’’ (1SO, 2015).

“un plan de calidad a menudo hace referencia a partes del manual de calidad o
documentos de procedimiento; un plan de calidad es uno de los resultados de la
planificacion de la calidad’’ (1SO, 2008)

El alcance del plan estara definido por los requisitos que se deban controlar en cada
proyecto en particular, por lo que se debera desarrollar un plan de control que se adecue a

cada proyecto.
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6.5.1. Identificacion de la necesidad de un plan de calidad en la organizacion.
Antes de comenzar a elaborar un plan de calidad, es necesario determinar si

realmente se necesita desarrollar este plan y por qué.

Mediante el plan de calidad se describen los procesos que deberia llevar a cabo la
empresa para cumplir con los requisitos de calidad, por lo que se vuelve una
herramienta Gtil para aquellas organizaciones que desean demostrar como
desarrollan la gestion de calidad o para verificar que éstas cumplen con los
estandares de calidad.

6.5.2. Identificacion de las entradas para el plan de calidad.
Una vez definida la necesidad por la cual se disefiara el plan de calidad, se

comenzard por identificar las entradas que seran parte del plan, es decir, definir los
requisitos necesarios para su elaboracion como: requerimientos de clientes o

proveedores, recursos disponibles, aspectos legales y evaluacion de riesgos.

6.5.3. Definir el alcance del plan de calidad.
Para llevar a cabo el plan de calidad es importante delimitar cual sera el alcance

de este, definiendo si estd enfocado a un determinado proyecto o0 proceso.

6.5.4. Contenido del plan de calidad.
En esta etapa se materializa el plan de calidad, el documento debe reflejar los datos

necesarios para el desarrollo del plan de calidad.
El contenido del plan varia dependiendo de las necesidades de la empresa. Algunos
de los elementos basicos que debe contener este documento son:
i. Alcance.
ii.  Elementos de entrada.
iii.  Objetivos que se pretenden con el plan.
iv.  Responsabilidad de la direccion.
v.  Control de documentacion, datos y registros.
vi.  Descripcion de recursos
vii.  Requisitos.
viii. ~ Comunicacion.

iX.  Acciones correctivas y preventivas.

pag. 16



X.  Requisitos y métodos que se utilizaran para el control y
preservacion del producto.
xi.  Descripcion de los procesos de control, seguimiento y
medicion.
xii.  Auditorias.
6.5.5. Revision, aceptacion e implementacion del plan de calidad.
Una vez materializado el plan de calidad, la persona autorizada revisara y aceptara
el plan. Se debe tener en cuenta la adecuacion y la eficacia de este.
Para implementar el plan de calidad se debe incluir:
Distribucion del plan.
Formacion en el uso del plan.
Seguimiento a la conformidad y aplicacion.
6.6. Las empresas familiares.
La familia es la primera organizacion humana que se conoce, por lo que, la empresa
familiar es la forma més antigua de organizacion empresarial.
La definicion del concepto de empresa familiar posee un punto de union el cual se define
como: “’el convencimiento de que la empresa y la familia son dos instituciones sociales
distintas con objetivos propios, de cuya confluencia emerge un nuevo sistema.’’ (citar)
En las empresas familiares se genera un sentido de pertenencia y un prop6sito comun para
todos quienes la integren, creando cualidades que le proporcionan ventajas competitivas
tales como; compromiso, comunicacion, flexibilidad en trabajo — dinero — tiempo, una
cultura estable. Asi también existen cualidades que haces vulnerables como; rigidez,
conflictos en la sucesion, confusion del patrimonio de la empresa y la familia, problemas
de financiacion, liderazgo y legitimidad.

6.6.1. Sucesion y protocolo familiar.
La sucesion de las empresas familiares es muy particular debido a que deben

encarar el dilema de la supervivencia a largo plazo, no solo superando las
dificultades propias de toda actividad empresarial, sino también superando los
conflictos que surgen como consecuencia de la naturaleza familiar del negocio, ya

que, si la empresa fracasa, la familia sufre. La sucesion es considerada el mayor
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desafio al que deben enfrentarse las empresas familiares y se define como:
“proceso de transformacion mediante el cual 1a nueva generacion reconstituye
la organizacion de acuerdo con sus pautas, sus nuevas ideas, el nuevo
desarrollo, el nuevo personal, entre otros.’’ (Citar). Para prevenir y reducir los
problemas de la sucesion, es necesaria la elaboracion de un Protocolo Familiar, el
cual aclara la visién y mision de la familia en cuanto a la empresa y fija reglas de
funcionamiento para los miembros de la familia, teniendo como finalidad
garantizar la continuidad y viabilidad de la empresa a lo largo de sucesivas

generaciones.

6.6.2. Resistencia a la sucesion.
La mayoria de los fundadores de empresas familiares crean una resistencia a dejar

su cargo debido a multiples razones, algunas de ellas objetivas y otras excusas que
esconden no querer profundizar en las causas de las decisiones tomadas. Hay que
considerar que el fundador es un ser humano, influenciado por tres de las
motivaciones que influyen en el comportamiento de todas las personas y estos son:
el “’poder’’, el “’dinero’’ y el “amor’’ este ultimo en las empresas familiares se
traduce “’trabajo’’.
Un fundador da cumplimiento a estas motivaciones cuando, a pesar de diferentes
factores este continta gobernando y trabajando en la empresa familiar, y estos se
refleja como:

El temor de perder el estatus social. - MOTIVACION: PODER.

El temor de quedarse sin patrimonio para vivir. - MOTIVACION:

DINERO.

El temor a no tener nada que hacer después de retirarse. MOTIVACION:

AMOR -TRABAJO.
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El predecesor de una empresa familiar posee elevadas capacidades, él sabe o
intuye, que dejar de trabajar puede dar lugar a una importante erosion de su
personalidad, y por ello es natural que se resista a retirarse, esto lo que significa es
el paso a una situacion en la que “’no tiene nada real que hacer’’.

Aceptar la afirmacion anterior de que el fundador debe seguir trabajando y no tiene
por qué seguir mandando, no es una opcidn facil para él ni para aquellos que estas
interesados en la empresa familiar. Ya que, en primer lugar, estd unido a la
propiedad y mientras el fundador no decida lo contrario esta seguird siendo suya
conservando todo derecho legal. Y, en segundo lugar, porque tener poder,
conservarlo, incrementarlo y ejercitarlo, es una de las mayores tentaciones que los
seres humanos sufren y se vuelve ain mas compleja y atractiva para aquellas
personas que como fundadores, durante afios han vivido mandando de forma eficaz

teniendo como resultado el éxito
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VIl. METODOLOGIA

1. Recopilacion de informacidn sobre la empresa Transportes Torres SpA. y revision
bibliografica de los conceptos centrales de levantamiento de procesos, gestion de
empresas familiares, sistemas de gestion de calidad en la industria de la

construccion y formulacion de planes de gestion de calidad.

2. Levantamiento de los procesos de demolicion y excavacion de la obra “Lia

Aguirre”, e identificacion de las principales areas de mejoramiento.

3. Realizacion de entrevistas con la Administracion de Transportes Torres SpA 'y su
respectivo de procesamiento para determinar los beneficios eventuales que se

esperan del disefio e implementacion del Plan de Gestion de Calidad.
4. Realizacion de visitas a terrenos durante la ejecucion de los procesos de
demolicion y excavacion de la obra ’Lia Aguirre’” para validar antecedentes

anteriormente recopilados.

5. Formulacion del Plan de Gestion de Calidad para los procesos de demolicién y

excavacion de la obra ’Lia Aguirre’’.
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VIIl. DIAGNOSTICO

8.1. Cuestionario de levantamiento de informacién especifica de la empresa
Transportes Torres SpA.

8.1.1. Estructura de la empresa.

1. ¢Existe una estructura formal de la empresa Transportes Torres?

2. ¢Cuéntas personas integran la empresa Transportes Torres? ;Qué funciones
cumple cada una de estas?

3. A lahora de tomar decisiones, ¢Quiénes son los responsables?

8.1.2. Descripcion de funciones.
1. ¢Qué tipo de actividades son las que realiza la empresa Transportes Torres?
2. ¢Como se gestiona cada una de estas actividades?
3. ¢EIl personal cuenta con la capacitacion correspondiente para llevar a cabo las

actividades?
8.1.3. Conocimientos sobre el concepto de Calidad.

1. Para la empresa Transportes Torres SpA, ¢es importante cumplir con estandares
de calidad en los servicios ofrecidos? ¢Por qué?

2. ¢Qué se entiende por calidad?

3. ¢Qué se entiende por un Sistema de Gestion de Calidad y Plan de Calidad?

4. ¢Creen que la implementacidn de estos aporta beneficios a las empresas?

pag. 21



8.1.4. Disposicion al cambio que expresen los propietarios de la empresa.
¢Cree posible la implementacién de un Plan de Calidad? ;Por qué?

¢La empresa estaria dispuesta a destinar recursos para la implementacion de un
Plan de Calidad?

¢Se contrataria personal para llevar a cabo el control, seguimiento y medicion del
Plan de Calidad?

¢Se utilizaria el Plan de Calidad para la ejecucion de futuros proyectos?

¢Cree que la implementacion de un Plan de Calidad seria beneficioso para la

empresa?

8.1.5. Grado de conocimiento que poseen los propietarios sobre los procesos a
estudiar.

¢Como se ejecutan los procesos de demoliciones y excavaciones?

¢Se debe contar con profesionales con algun grado de educacion especifico?
¢Cudles son las principales dificultades de los procesos de demolicion y
excavacion que estos presentan hoy?

¢Qué se debe considerar como relevante a la hora de ejecutar los procesos de

demoliciones y excavaciones (presupuesto, conocimientos, personal, etc.)?
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IX.. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS.

9.1. Respuestas a cuestionario de levantamiento de informacion especifica de la

empresa Transportes Torres SpA.

PREGUNTAS RESPUESTAS
Estructura de la empresa
1. ¢Existe una estructura formal de la 1. Si, existe una estructura formal indicada en
empresa Transportes Torres? Anexo.
2. ¢Cuantas personas integran la empresa | 2. 25 personas entre gerente, secretaria,

Transportes Torres? ;Qué funciones cumple
cada una de estas?

3. A la hora de tomar decisiones, ;Quiénes
son los responsables?

supervisor, OT, taller, operarios.
3. Gerente general, OT, asistente de gerencia.

Descripcion de funciones

1. ¢Qué tipo de actividades son las que
realiza la empresa Transportes Torres?

2. ¢Como se gestiona cada una de estas
actividades?

3. ¢El personal cuenta con la capacitacion
correspondiente para llevar a cabo las
actividades?

1. Se dedica a prestar servicio de
demoliciones y excavaciones.

2. Se genera contacto con el mandante,
licitacion, se genera el contrato y se inician
los trabajos.

3. Todos poseen la capacitacion
correspondiente.

Conocimientos sobre el concepto de Calidad

1. Para la empresa Transportes Torres
SpA, ¢es importante cumplir con estandares de
calidad en los servicios ofrecidos? ¢Por qué?

2. ¢Qué se entiende por calidad?

3. ¢Qué se entiende por un Sistema de
Gestion de Calidad y Plan de Calidad?

4. ¢Creen que la implementacion de estos

aporta beneficios a las empresas?

1. Es importante la calidad, ya que, debemos
responder a las exigencias de los clientes
asegurando una correcta ejecucion.

2. Realizar un trabajo satisfactoriamente.

3. Se entiende por SGC un programa de
seguimiento de procesos y Plan de Calidad
directrices para un proceso en particular.

4. Margen de error minimo, deteccion de
mejora, aumento confianza cliente, mejor
imagen.

Disposicion al cambio que expresen los propietarios de la empresa.

1. ¢Cree posible la implementacion de un
Plan de Calidad? ;Por qué?
2. ¢La empresa estaria dispuesta a destinar

recursos para la implementacion de un Plan de
Calidad?

3. ¢Se contrataria personal para llevar a
cabo el control, seguimiento y medicion del
Plan de Calidad?

1. Si es posible la implementacion.

2. Si, pero con un estudio de beneficios.
3. Si, se contratara el personal.

4. Si, se contratara el personal.

5. Si, ya que beneficia la imagen de la
empresa por lo que atrae clientes.
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4. ¢Se utilizaria el Plan de Calidad para la

ejecucion de futuros proyectos?

5. ¢Cree que la implementacion de un Plan

de Calidad seria beneficioso para la empresa?

Grado de conocimiento que poseen los propietarios sobre los procesos a estudiar

1. ¢COmo se ejecutan los procesos de 1. Recepcion inmueble, gestion de permisos,
demoliciones y excavaciones? cierres perimetrales, desmantelacion manual,
2. ¢Se debe contar con profesionales con demolicién mecénica, retiro de escombros,
algun grado de educacion especifico? entrega final.

3. ¢ Cudles son las principales dificultades | 2. Si, los profesionales deben tener cierto

de los procesos de demolicion y excavacion que | grado de formacion especifica.

estos presentan hoy? 3. Las principales dificultades son el impacto
4. ¢Qué se debe considerar como relevante | medioambiental que producen.

a la hora de ejecutar los procesos de 4. Se consideran variables externas y personal
demoliciones y excavaciones (presupuesto, capacitado.

conocimientos, personal, etc.)?

Tabla 1: Respuestas a cuestionario de levantamiento de informacion empresa Transportes Torres SpA.
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9.2. Levantamiento de informacion de los procesos de demolicion y excavacion.

9.2.1. Proceso de Demolicion

FASE |: PREPARACION

9.2.2.1. Clasificacion del proceso.
El proceso de demolicion corresponde a un Proceso de Negocio, pues su objetivo se
relaciona principalmente con la mision de la organizacion y la satisfaccion de las

necesidades concretas del cliente.

9.2.2.2. Tiempo y costo.

N.° | Nombre Proceso | Participantes Tiempo Total Costo Total
1 DEMOLICION | SUPERVISOR DE 60 DIAS $60.874.451
OBRA
CONTROL DE
OBRAS

PREVENCIONISTA

Tabla 2: Tabla de estimacion tiempo y costo. (Residencia, 2016)

9.2.2.3. Inventario de procesos.

N.° | Nombre Proceso | Clasificacion Area Responsable Prioridad
1 DEMOLICION | PROCESO DE DEPARTAMENTO | ALTA
NEGOCIO TECNICO Y DE
OBRA

Tabla 3: Tabla tipo inventario de procesos. (Residencia, 2016)
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FASE 11: RECOPILACION DE INFORMACION

9.2.2.4. Mapa de procesos

NM—AZM=r 0

Procesos estratégicos

Planeacion
estrategica

=)

Gestion de
recursos

> comuncaon >

Satisfaccion
del cliente

>

Proceso de Negocio

4

preliminares

Actividades y analisis e
Planificacion

Ejecucion >

Contacto con la empresa
mandante.
Visitas a terreno.

Elaboracién de
presupuesto.

Gestion de certificados y
permisos.

Desmantelamiento
manual.

Demoliciéon mecanica.
Retiro de escombros.

Procesos de Apoyo

>

U

Gestion
Financiera

Gestion de
RRHH

. Otros
Gestion de -
o (Permisos y/o >
>> >> maquinarias >> certificados)

omHzm=ro

lustracion 1: Mapa de proceso de demolicion. (Residencia, 2016)

9.2.2.5. Alcance del &mbito
El proceso de Demolicion corresponde a un macroproceso que se desarrolla en el
Departamento técnico y de obra.
Nombre del proceso: Demolicion.
9.2.2.6. Objetivo del ambito
El proceso de demolicidn consiste en el derribo de todas las construcciones o elementos

constructivos, que sea necesario eliminar para la adecuada ejecucion de la obra.
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FASE 111: COMPRENSION DEL PROCESO

9.2.2.7. Describir proceso.

El estudio y posterior analisis permite identificar los siguientes procesos:

Contacto con la empresa mandante

El primer contacto entre el mandante (Constructora Terra SA) y el departamento técnico
y de obra de la empresa Transportes Torres se produce mediante una carta de invitacion,
en donde la empresa mandante describe el proyecto sefialando envergadura y
caracteristicas del proyecto. En particular, la obra Lia Aguirre constaba de 9 inmuebles
ubicados en la comuna de La Florida en un terreno de 4.000 m2 y con una totalidad a
demoler de 2.500 m2.

Proceso de licitacion

Consiste en revisar y coordinar antecedentes a entregar a la empresa que participa del
concurso. Aceptada la invitacion al proceso de licitacion por parte de Transportes Torres,
el mandante envia a esta los antecedentes del proyecto Lia Aguirre, los que corresponden
a: planos de planta de las superficies a demoler y planos de especificaciones técnicas de
cierres perimetrales, ademas se coordina una visita a terreno con la finalidad de delimitar

los alcances de las partidas y crear asi un presupuesto acotado.

Una vez realizado el presupuesto la empresa Transportes Torres lo envia al mandante, el
cual tendra 10 dias habiles para aceptarlo, el mandante debera hacer saber la decision

mediante una carta de aceptacion.

Recepcidon de inmuebles a demoler:

Consiste en la entrega de los inmuebles a demoler posterior a la aprobacion del
presupuesto por parte del mandante. Posterior a la aprobacion del presupuesto y ya

informada la respuesta del mandante, se coordinard una reunion para la entrega del
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terreno, esta quedara estipulada por Acta de Obray debe estipular los plazos aproximados

de obray las partidas correspondientes.

Gestion de permisos v certificados:

Entregado el inmueble a la empresa Transportes Torres esta comienza con la gestion de
los permisos de demolicidn y desratizacion, previo se solicitaran una serie de documentos
a la empresa mandante, tales como: direccion — rol — comuna de la obra; inscripcion del
dominio de las propiedad en el Conservador de Bienes Raices; escritura donde conste la
personeria del representante legal; fotocopia con el RUT de la empresa; copia de ingreso

de obra nueva; certificado de informaciones previas; planos de emplazamiento.

Desmantelamiento manual

Conjunto de actividades que tienen como finalidad demoler de forma parcial el inmueble
y recuperar materiales que puedan poseer otro uso, tales como: vigas, ventanas, puertas,

entre otros.

Para iniciar el desmantelamiento manual ingresa una cuadrilla a la obra para comenzar
con las labores de corte y dilatacion de los muros adosados a edificaciones colindantes a
la demolicion, evaluar la reutilizacion de materiales y realizar el corte de suministros

bésico.

Demolicion mecanica

Conjunto de actividades organizadas que tienen como finalidad demoler de forma total el

inmueble empleando equipos mecanicos.

Terminado el desmantelamiento manual, se da el ingreso a obra a una excavadora sobre
oruga de 20 toneladas, la que comenzara a derrumbar las estructuras de los inmuebles y

las fundaciones de estos.

Retiro de escombros:

Corresponde a todos los trabajos necesarios para la recoleccion, carguio y transporte de

desechos materiales. Realizada la demolicidn, se comenzara con el carguio de escombros
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de demolicion a camiones tolva los cuales se dirigen al botadero Lepanto autorizado y

certificado por la Seremi de Salud.

Entrega final:

Terminada la demolicion, se coordina reunion con el mandante quien debe verificar que
los trabajos estén realizados en su totalidad, aceptada la demolicion queda estipulada por

Acta de Obra la entrega del terreno.
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9.2.2.8. Identificar participantes

N° | Nombre Participante | Area o Cargo Descripcion cargo
Departamento
1 Luis Torres Morales Area de Gerencia Gerente General Responsable de crear
la comunicacion con
los diferentes
mandantes.
2 Sergio Torres Soto Area técnica y de obra | Supervisor de Obra | Responsable del

estudio de nuevas
propuestas, ejecucion
de la obra, velara por
el correcto uso de
recursos, tanto como
material como
humano.

Sadir Sabrogal

Area ejecucion

Control de Obra

Responsable de la
ejecucion de las obras,
donde debera adoptar
las medidas que sean
necesarias para que el
procedimiento de la
actividad sea cumplido
por todos los
participantes.

Rubén Herrera

Area de Prevencion de
Riesgos

Jefe de Prevencién
de Riesgos

Responsable de velar
por la seguridad de
todos los trabajadores
de la empresa,
cumplimiento con las
normativas en materia
de seguridad y salud
ocupacional.

Tabla 4: Identificar participantes del proceso. (Residencia, 2016)
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9.2.2.9. Matriz de asignacion de responsabilidades.

R = RESPONSBALE

E =EJECUTOR
C = CONSULTADO
| = INFORMADO

La siguiente tabla presenta la matriz RECI:

o N oo o1 B~ W N P

. Contacto con la empresa mandante.
. Proceso de licitacion.

. Recepcion inmueble a demoler

. Gestion de permisos y certificados
. Desmantelamiento manual

. Demolicién mecanica

. Retiro de escombros

. Entrega final

A. Gerencia

A. técnicay obra
A. ejecucion

R/E

R/E

R/E

R

R

R

Tabla 5: Matriz de asignacion de responsabilidades.
(Residencia, 2016)
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9.2.2.10. Flujograma de informacion.

Demolicién

Mandante

Area técnica y obra

Area de ejecucion

C=

» Recibe propuesta

\/
Acepta llamado

\ A .,
Llamado a licitacion

|

N
Entrega de antecedentes

S / ..
—t Coordinacion de visitas

proyecto -

Aprobacion de

S
» Elaboracién presupuesto
—’

presupuesto ¢

Carta de ééeptacién <

Ly Entrega de inmueble
|

Acta de entrega inicial

»Desmantelamiento manual

N A
Demolicion mecanica

Retiro dezscombros

Entrega de antecedentes | |

., i .
»Gestion certificados/permisos

Recepcion demolicion <

Entrega Final

Acta de eﬂ{rega final <

llustracion 2: Flujograma de informacién de demolicion. (Residencia, 2016)
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9.2.2. Proceso de Excavacion.
FASE I: PREPARACION
9.2.2.1. Clasificacion del proceso.
El proceso de excavacion corresponde a un Proceso de Negocio, pues su objetivo se
relaciona principalmente con la mision de la organizacion y la satisfaccion de las
necesidades concretas del cliente.

9.2.2.2. Tiempo y costo.

N.° | Nombre Proceso | Participantes Tiempo Total Costo Total
1 EXCAVACION | SUPERVISOR DE 45 DIAS

OBRA

CONTROL DE

OBRAS

PREVENCIONISTA

Tabla 6: Tabla de estimacion tiempo y costo. (Residencia, 2016)

9.2.2.3. Inventario de procesos.

N.° | Nombre Proceso | Clasificacion Area Responsable Prioridad
1 EXCAVACION | PROCESO DE DEPARTAMENTO | ALTA
NEGOCIO TECNICO Y DE
OBRA

Tabla 7: Inventario de procesos. (Residencia, 2016)
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FASE 11: RECOPILACION DE INFORMACION

9.2.2.4. Mapa de procesos

mmM—H4ZMm=r 0

Procesos estratégicos

Planeacion Gestion de S Satisfaccion
> estrategica >> recursos >> ComunlcaC|on>> del cliente >
Proceso de Negocio D

Actividades y analisis o _ )
preliminares > Planificacion > Ejecucion >

Replanteos topografico

Contacto con la empresa Elaboracion de inicial.

mandante. presupuesto. Retiro escarpe.

Visitas a terreno. Entrega del inmueble. Excavacion hasta pila de
anclaje.

Excavacion hasta sello
Retiro rampa

Procesos de Apoyo ﬁ If.iﬁ\é?ntamlento topo.

- ) . Otros
> Cmnie D o, D o, " eamanyn >
q certificados)

OomHzZmM=ro

llustracion 3: Mapa de proceso de excavacion. (Residencia, 2016)

9.2.2.5. Alcance del &mbito
El proceso de Excavacién corresponde a un macroproceso que se desarrolla en el
Departamento técnico y de obra.

Nombre del proceso: Demolicion.

9.2.2.6. Objetivo del &mbito
El proceso de excavacion es la operacion de cortar y remover cualquier clase de suelo
independiente de su naturaleza o caracteristicas fisico - mecanica, dentro o fuera de los
limites de construccidn, su ejecucién incluye operaciones de nivelacion y evacuacion del

material removido a su lugar de disposicion final.
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FASE 111: COMPRENSION DEL PROCESO

9.2.2.7. Describir proceso.
El estudio y posterior analisis permite identificar los siguientes procesos:

Contacto con la empresa mandante

El primer contacto entre el mandante (Constructora Terra SA) y el departamento técnico
y de obra de la empresa Transportes Torres se produce mediante una carta de invitacion,
en donde la empresa mandante describe el proyecto sefialando envergadura y
caracteristicas del proyecto. En particular, la obra Lia Aguirre posee una cantidad de

excavacion de 12.000 m3.

Proceso de licitacion

Aceptada la invitacion al proceso de licitacion por parte de Transportes Torres, el
mandante envia a esta los antecedentes del proyecto Lia Aguirre, los que corresponden a:
copia del levantamiento topografico inicial del terreno previo a la excavacion ademas se
coordina una visita a terreno con la finalidad de delimitar los alcances de las partidas y

crear asi un presupuesto acotado.

Una vez realizado el presupuesto la empresa Transportes Torres lo envia al mandante, el
cual tendra 10 dias habiles para aceptarlo, el mandante deberad hacer saber la decisién

mediante una carta de aceptacion.

Trabajos preliminares

Se consideraran como trabajos iniciales al replanteo topografico donde se demarcan los

limites y los deslindes de la excavacion.

Retiro de escarpe

En particular Lia Aguirre es un proyecto que tiene sostenimiento tipo pilas ancladas, por
lo que, comenzara a ingresar la maquinaria con la finalidad de retirar la capa vegetal que

varia entre una profundidad aproximada de 0,5 y 2 metros.
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Excavacién masiva

Se iniciara la excavacion masiva y se procedera con esta hasta llegar al estrato
correspondiente a grava arenosa, se seguira con el procedimiento 4 metros hasta llegar al
anclaje de pilas en donde la empresa Transportes Torres se retirard de la obra para permitir
los trabajos del subcontrato de anclaje quienes perforara y anclaran las pilas mediante
algun sistema de sostenimiento.

Terminado lo anterior, se procede con el resto de la excavacion llegando a unos 6 a 7
metros de profundidad, el cual se denomina sello de excavacién que corresponde al nivel

de piso de los subterraneos.

Trabajos finales

Una vez llegado al sello de excavacion y dejando una rampa, nuevamente la empresa
Transportes Torres se retira permitiendo a la empresa mandante instalar su grua pluma
esto por un periodo de tiempo no mayor a dos semanas.
Transcurrido el tiempo vuelve a ingresar la empresa Transportes Torres para retirar la
rampa mediante una maquina excavadora cuello largo.
Finalmente, se realiza un levantamiento topografico final donde se calcula el material

extraido geométricamente sin considerar el esponjamiento.

Entrega final de excavacion

La entrega final de la excavacion se produce cuando se obtienen los resultados del
levantamiento topografico y se comprueba lo pactado en el contrato de construccion. Si
ambas partes concuerdan en que no existe ninguna diferencia en lo pactado se procede a

la entrega de esta mediante un Acta de entrega Final.
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9.2.2.8. Identificar participantes

NO

Nombre
Participante

Area o
Departamento

Cargo

Descripcion cargo

Luis Torres
Morales

Area de Gerencia

Gerente General

Responsable de crear la
comunicacion con los
diferentes mandantes.

Sergio Torres
Soto

Area técnica y de
obra

Encargado de
licitaciones y
nuevas
propuestas.

Responsable del estudio
de nuevas propuestas,
ejecucion de la obra,
velard por el correcto
uso de recursos, tanto
como material como
humano.

Sadir Sabrogal

Area ejecucion

Control de Obra

Responsable de la
ejecucion de las obras,
donde debera adoptar las
medidas que  sean
necesarias para que el
procedimiento de la
actividad sea cumplido
por todos los
participantes.

Rubén Herrera

Area de Prevencion
de Riesgos

Jefe de
Prevencion de
Riesgos

Responsable de velar
por la seguridad de
todos los trabajadores
de la empresa,
cumplimiento con las
normativas en materia
de seguridad y salud
ocupacional.

Tabla 8: Identificar participantes del proceso de excavacién. (Residencia, 2016)
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9.2.2.9. Matriz de asignacion de responsabilidades.

R = RESPONSBALE

E =EJECUTOR
C = CONSULTADO
| = INFORMADO

La siguiente tabla presenta la matriz RECI:

1. Contacto con la empresa mandante.
2. Proceso de licitacion.

3. Trabajos preliminares

4. Retiro de escarpe

5. Excavacion masiva

6. Replanteo topografico final

7. Entrega final

o
Qo
o
[<B]
« 2 ¢
= NS
D (&S] (<5}
O 2 T
< < <
R/E
R/E
R E
E
E
R
R/E

Tabla 9: Matriz de asignacién de responsabilidades.
(Residencia, 2016)
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9.2.2.10. Flujograma de informacion.

Excavacion

Mandante Area técnica y obra Area de ejecucion

C Inicio > » Recibe propuesta

\/
Acepta llamado

|

\ A .,
Llamado a licitacion

N o L
Entrega de antecedentes | |—- Coordinacign de visitas » Retiro de escarpe
proyecto -
l
> A,
> Elaboracic’)rY presupuesto Excavacion hasta estrato grava
> arenosa

Aprobacionde
presupuesto <

|
Excavacion hasta anclaje de
pila

Carta de ééeptacién <

v
Retiro de faena

Ly Entrega del inmueble

v
Excavacion hasta sello

Levantamiento topogréfico
inicial

P v
Acta de Entrega < Retiro de faena

Levantamiento topogréafico

fiqal +——

A
I Retiro rampa

Entrega final

llustracion 4: Flujograma de informacién de excavacion. (Residencia, 2016)
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9.3. Principales areas de mejoramiento identificadas.

Una vez concluido y analizado el levantamiento de informacion de los procesos de
demolicién y excavacion para la obra Lia Aguirre, se detectaron dos &reas en las que se
debe realizar un mejoramiento pues estas seran la base del Plan de Calidad, esto con la
finalidad de mejorar los procesos mencionados, estas son:

Organizacioén y responsabilidades de quienes llevan a cabo el proceso:

En los procesos anteriormente analizados se observa que no existe una estructura formal
de quienes deben ejecutar las diferentes actividades en el momento que se ejecuta el
proceso, esto se refleja en:
No existe una definicion clara ni documentada de quienes deben dirigir, verificar
y ejecutar el trabajo correspondiente.
No existe una persona que lleve un control documentado de las modificaciones
que existen durante la ejecucion del proyecto.
No existe una inspeccion a la mantencién, almacenamiento y personal de los
equipos utilizados para la ejecucion de los proyectos.
Actualmente, la empresa Transportes Torres recae lo anterior mencionado en solo un
departamento correspondiente al Area de ejecucion y Obra, el cual se compone de una

persona, por lo que no existe la instancia de detectar una oportunidad de mejora.

Control de documentacion:

Durante la ejecucion de la obra no existe un departamento en especifico que este a cargo
de llevar un control unico y codificado de la documentacién, pues tampoco existe una
documentacién clara y detallada de la ejecucion del proceso, de los contratiempos, entre

otros. Esto se refleja en:

No hay un procedimiento documentado de como llevar la ejecucion de los

procesos de demolicidn y excavacion.
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No existe una definicion clara de cuales son los puntos criticos de los procesos de
demolicion y excavacion los cuales deben ser inspeccionados durante toda la
ejecucion de estos.

No hay un sistema de control y ejecucion de las diferentes actividades y recursos
que interviene en la obra.

No existe un registro de que parte de la ejecucién de los procesos no cumplié con
los requisitos del cliente.

No existe una documentacion clara al momento de producirse algtin cambio en la

forma de ejecutar el proceso.
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9.3.1. Flujograma de informacion del proceso de demolicion optimizado.

Demolicién

Mandante

Area técnica y obra

Area de ejecucion

C=

» Recibe propuesta

\/
Acepta llamado

\ A .,
Llamado a licitacion

|

» Control de

equipos

N
Entrega de antecedentes

S / ..
—t Coordinacion de visitas

proyecto -

Aprobacion de

S
» Elaboracién presupuesto
—’

presupuesto ¢

Carta de ééeptacién <

V.
Desmantelamiento manual
|

.

v
Control de proceso
“’Protocolos’’

YR
Demolicion

1

ecanica

—» Entrega de inmueble

Entrega de antecedentes 7] Acta de entrega inicial

S M v
Definicidn responsabilidades
|

Control de proceso
“’Protocolos’’

|

A/
Presentacién Programa de
Trabajo

—» Gestion certificados/permisos

Recepcion demolicion <
|

! Entrega Final ),

Acta de entrega final 4

Retiro de‘

4
escombros

llustracion 5: Flujograma de informacidn proceso optimizado. (Residencia, 2016)
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9.3.2. Flujograma de informacion del proceso de excavacion optimizado.

Excavacion

Mandante

Area técnica y obra

Area de ejecucion

( Inicio

D

\ A .,
Llamado a licitacion

» Recibe propuesta

Control de equipos

Retiro de escarpe

v
Acepta llamado

Excavacion hasta estrato grava
arenosa

|

proyecto

N
Entrega de antecedentes

N

» Coordinacign de visitas

Control de proceso
“"Protocolos’’

|

4

S
p Elaboracion presupuesto
—p

Ly .
Excavacién hasta anclaje de

Aprobacion de
presupuesto

pila

Carta de ééeptacién

v

Entrega del inmueble

v
Control de proceso
“’Protocolos’’

A

Acta de Entrega

Definicidn responsabilidades

\
v
Retiro dle faena

R
Presentacién Programa de

Excavacion hasta sello
i

I

Trabajo

Levantamiento topografico

A

inicial

v
Control de proceso
“’Protocolos’’

Retiro Fe faena

Levantamiento topogréafico
final

v

Retiro rampa

y
—6 Entrega final )

llustracion 6: Flujograma de informacion proceso optimizado. (Residencia, 2016)
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9.4. Estimacidn cualitativa de beneficios.

La implementacion de un Plan de Calidad y apuntar hacia una mejora continua, son

practicas que pueden traer beneficios, por lo que:

¢Cudles serian los beneficios que obtendria la empresa Transportes Torres tras la
implementacién de un Plan de Calidad para los procesos de demolicion y excavacion?

Segun la informacién analizada de los procesos de demolicion y excavacion, asi como
también la informacion especifica obtenida de la empresa Transportes Torres podemos

estimar los siguientes beneficios:

Internos
Los beneficios internos que podria obtener Transportes Torres tras la implementacion del
Plan de Calidad;
Mayor iniciativa y capacidad de liderazgo por parte de la Gerencia.
Mejora continua en cada proceso ejecutado.
Mayor eficiencia y eficacia en la gestion de recursos.
Una mejora en la gestién administrativa, ejecucion y control.
Externos
Los beneficios externos que podria obtener Transportes Torres tras la implementacion del
Plan de Calidad;
Alta satisfaccion de los clientes y trabajadores.
Incremento de la competitividad de la empresa a la mediano y largo plazo.
Contar con sistemas documentados y apuntar hacia la mejora continua.
Reduccion de las no conformidades.

Mejora en las actividades realizadas por la organizacion.
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9.5. Plan de Calidad tipo para los procesos de demolicion y excavacion.

9.5.1 Identificacion de la necesidad de un plan de calidad en la organizacion.

La necesidad de realizar un Plan de Calidad para los procesos de demolicidn y excavacion
ejecutados por la empresa Transportes Torres SpA, nace de la idea de garantizar una
calidad constante en cada uno de los servicios ofrecidos, mejorar la cadena de produccion

reduciendo asi costos y cumplir con los requerimientos de los clientes.

9.5.2. Contenido del plan de calidad.

A continuacion, se materializa el Plan de Calidad, el documento refleja los datos

necesarios para el desarrollo de este.

9.5.2.1 Descripcion del contrato.

Nombre del Contrato | : | Demolicion y excavacion de la Obra Lia Aguirre

Plazo de ejecucion de 60 dias
los trabajos

Fecha de inicio y .| 8-02-2021 / 23-04-2021
término Contractuales |-

Ubicacion de las Obras | | | La Florida, Regién Metropolitana

Empresa Contratista . | Constructora Terra S. A

Monto del Contrato : 1 $60.874.451

Tipo de Contrato | Suma Alzada

Caracteristicas del .| El proyecto comprende la demolicién y excavacion para la
Contrato " | construccion de edificacion en altura.

Profesional Residente

de la Obra Christian San Martin Villalobos

Tabla 10: Descripcion del contrato Lia Aguirre.

9.5.2.2. Alcance del Plan

Este procedimiento es aplicable a todas las obras de demolicion y excavacion
ejecutadas por la empresa Transportes Torres SpA.
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9.5.2.2.1 Definiciones fundamentales:

Plan de Calidad:

Corresponde a la informacion especifica del contrato a ejecutar. Se
establecen los datos de descripcién del proyecto, organizacion a
cargo de las obras, programa de trabajo, procedimientos propios del
contrato, protocolos de obra, plan de inspeccion y ensayo, programa
de calibracion de equipos de medicién y certificacion de materiales,
entre otros aspectos.

Supervisor:

Responsable de la correcta ejecucion de la obra, quien velara por el
correcto uso de recursos, tanto como material como humano.
Administrando los recursos y dando cumplimiento fiel al programa
de trabajo para entregar las obras en los plazos, costos y

principalmente en la calidad establecidos en el contrato.

Experto en Prevencion de Riesgos:
Responsable de velar por la seguridad de todos los trabajadores de
la empresa, cumplimiento con las normativas en materia de

seguridad y salud ocupacional.

No Conformidad:

Incumplimiento de un requisito establecido (planos, normas,
especificaciones, procedimientos, documentos del cliente,
instructivos); pueden ser emitidas por el cliente y a través de

auditorias internas y/o externas.
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Oportunidad de Mejora:
Evidencia Objetiva detectada que al ser analizada deberia mejorar
algun aspecto de la Organizacion.

Procedimiento:
Documento que describe la metodologia de una actividad especifica
y que detalla en forma precisa sus aspectos técnicos.

Protocolo:
Todo registro que es entregado al cliente con el fin de evidenciar

objetivamente el cumplimiento de los requisitos contractuales.

9.5.2.3. Objetivos del Plan de Calidad.
El presente plan de calidad tiene como principal objetivo, asegurar el cumplimiento de los
requisitos explicitos e implicitos para la ejecucion de los procesos de demolicion y
excavacion y lograr de esta manera la plena satisfaccion del cliente. En especifico lo que
respecta a:
Deteccion de No conformidades.
Implementacion de acciones a la hora de detectar una oportunidad

de mejora.

9.5.2.4. Normativa Aplicable.
La normativa aplicable para este Plan de Calidad queda definida de la siguiente manera:

Ordenanza General de Urbanismo y Construccién

Manual de la Construccién Limpia — Control de polvo en obras
de Construccion de la Comision de Proteccion del Medio
ambiente de la CCHC.
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9.5.2.5. Organizacion de la Obra.

La organizacion ideada para la ejecucion de los procesos de demolicion y excavacion

queda definida en el organigrama previamente realizado por la empresa Transportes
Torres.

Luis Torres M.

—[ Gerente General

/|

Denisse Sandoval

Stephanie
Ramirez

Sub-Gerente operaciones | RRH Hl

Sergio Torres S. | Ruben Herrera Salustio Gonzalez

Supervist;r Obra | | lefe Pﬂe_nc@ |Jefe taller |

Sider Sabrogal

| Equipo Mecanicos |

| Control Obras|

lustracion 7: Organigrama empresa Transportes Torres SpA. (Transportes Torres, 2005)

9.5.2.6. Programa oficial de trabajo.

El programa considerado para la ejecucion de los procesos de demolicidn y excavacion
sera determinado por la empresa Transportes Torres SpA mediante una Carta Gantt y la

actualizacion u modificacion de estos no compromete la vigencia de este documento.

Actividad Demolicidon Lia Aguirre

Semana 1
Semana 2
Semana 3
Semana 4
Semana 5
Semana 6
Semana 7
Semana 8
Semana 9
Semana 10
Semana 11
Semana 12
Semana 13
Semana 14
Semana 15
Semana 16

Contacto con la empresa

Licitacion
Recepcién Inmueble

Gestion permisos

Desmantelamiento Manual

Demolicién Mecanica
Retiro de Escombros

Entrega Final

llustracion 8: Carta Gantt proceso de demolicion. (Elaboracion Propia , 2021)
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ivi i cslelesle|e|e|e|e|e |
Actividad Excavacion Lia Aguirre == === s e ==
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Contacto con la Empresa
Licitacion
Trabajos Preliminares

Retiro Escarpe

Excavacion Masiva
Entrega Final

lustracion 9: Carta Gantt proceso de excavacion. (Elaboracion Propia , 2021)

9.5.2.7. Control de procesos de obra.

El control de los procesos sera desarrollado por medio de protocolos asociados a diferentes
partidas durante la ejecucion de las demoliciones y excavaciones. Estos registros
consideraran los siguientes contenidos:
Listado de actividades a controlar: seguridad, actividades preliminares, ejecucion,
termino.
Cada una de las actividades a controlar sera medida de la siguiente manera:
C: cumple, NC: No cumple; NA: no aplica.

Responsable de su ejecucion: Supervisor a cargo de la ejecucion del proceso.
Esta documentacion debera ser elaborada por el Supervisor de la empresa Transportes

Torres SpA. Ademas, estos documentos deberan ser elaborados y difundidos previo al

inicio de los procesos de demolicidn y excavacion.
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PROTOCOLO EXCAVACIONES

DBRA:

MANDANTE:

PO-104-5GC

CODIGD OBRA:

FECHA CREACION:

[coRRELATIVO: |

PARTIDA
Escarpe
Zanja
Pazos

PARTIDA
Sallo
Fundaciones

Otra (indlicar). ......o.ooooeii

Plano de referencia

Sactor y nivel

=
-

cumppig Ejes

G no cumpdey Oitros

s

na aplica

REVISION

c

[0

OBSERVACIONES

Induccidn Diaria

Fecha:

Elemenios de Proteccion Personal

Condiciones de Saguridad

SEGURIDAD

Firmax:

Delimitacion del Area de trabajo

planificacion de las fasnas

Emplazamienta

Facha:

Revisidn elemenios aledarios

Trazado

FPRELIMINAR

Firmax:

Estacamienio y lienzas de nivel

Revision por mecanico de suslos

Entibacidn

Fedna:

Apuntalamiento

Hiestzar

Delimitacion del area

EJECUCION

Firma:

Accesos ala excavacion

Depresion de la napa

Medidas espaciales (shotcrete)

Angulo del Talud

Facha

Esiralificacidn

Herstnar

Nival del sallo

TERMING

Firma:

Gaomelria de la excavacion

Limpieza del sello

Receapcion dal macanico de suelos

Aseo

Mombre y Firma

CONSTRUCTORA

Nombre y Firma

INSPECCION TECNICA

SEGUIMIENTO DE NO CONFORMIDADES

Listado de No Conformidades

Fecha Soluciin

ﬁrma construciora Firma ﬁD

lustracion 10: Protocolo de excavaciones. (DVC, 2021)
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PROTOCOLO DEMOLICIONES

OBRA:

MANDANTE:

CODIGO0 OBRA:

FECHA CREACIIN:

[cORRELATIVO: {

ELEMENTO
Murodiabigque

Lioes
Techumbre/cublerta

Plano de referencia

Sector y nivel
Ejes
Oros

B LT

T o camipi
i P il

REVISION

G | NCiN A

OBSERVACIONES

IInduccsdn Dearia

Elemenins de Proleccidn Pemsonal
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lustracion 11: Protocolo de demoliciones. (DVC, 2021)
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9.5.2.8. Compra de materiales y productos.

La gestion de materiales obedece principalmente a la adquisicion de materiales y
elementos que dan continuidad al proceso. La totalidad de las compras se realizan desde
la Oficina Central de Transportes Torres, los cuales se hacen desde la obra, prosiguiendo
de la siguiente manera:

Solicitud del pedido de materiales.

Aprobacion del pedido de materiales por el Supervisor.

Recepcion del producto.

Entrega del producto al solicitante.

9.5.2.9. Control de equipos.

Con la finalidad de asegurar el control de equipos, se realizard un documento que

contendrd; el listado de la maquina a controlar y la verificacion del funcionamiento.

Codigo:
PROGRAMA DE CONTROL DE EQUIPOS O INSTRUMENTOS DE MEDICION Revision |00
Fecha:
UNIDAD DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD Pagina: [ldel
Area: [:] Topografia D Laboratorio Fecha de Control:

Programa N° C}
Proyecto: ]

Identificacién del Equipo o Instrumento Alcance del | Frecuencia del 2021 - 2022
Fecha ultima | Control 5i / No control
Marca / » Calibracién
Equipo o Instrumento Modelo N° de Serie (c) (v) (c) (v)
X
(€): calibracién (V) : verificacién

llustracion 12: Control de equipos. (DVC, 2021)
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9.5.2.10. Mejora continua (no conformidades — acciones correctivas —
acciones preventivas e incidentes)

Para el presente Plan de Calidad, se consideraran los siguientes niveles de No
Conformidades segun su grado de importancia:
Grado menor: ligero defecto con reparacion inmediata no exime de completar el
informe de no conformidad.
Grado mayor: defecto que puede afectar los requisitos exigidos, pero no impide
la continuidad de la obra.
Grado critico: defecto que afecta a los requisitos y especificaciones, asi como la
aptitud del proceso o producto.
Las acciones correctivas seran detalladas de la siguiente forma; por un lado, las acciones
inmediatas a implementar para la correccion del problema y por otro lado las acciones
correctivas para evitar la recurrencia de la no conformidad, debe incluir el responsable del

control.

9.5.2.11. Procedimientos de trabajo.

Los procedimientos, permiten describir en forma clara como se realiza cada proceso,
definiendo las responsabilidades de los involucrados en el proceso y los controles que se
deben hacer para asegurar la calidad de los procesos de demolicion y excavacion.

De esta manera, la comprobacién de la calidad en la correcta ejecucion de los procesos se

realizard mediante ’Protocolos’’ los cuales estaran firmados por el supervisor.
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9.5.2.12. Control de documentos.

Los registros que se generen durante la ejecucion de la demolicion y excavacion
permaneceran almacenados en medios impresos y digitales, disponibles para su consulta
por parte del personal de la empresa. Los registros minimos que deberan ser almacenados
son los siguientes:

Certificados y controles de materiales.

Informes y resumen de NC, AC, AP e incidentes.

Protocolos.

Plan de verificacion de maquinarias.

Permisos municipales

Certificados de botaderos autorizados.

Informes de mecénicos de suelos.

Controles topograficos.

9.5.2.13. Auditorias internas.
El control y seguimiento del Plan de Calidad, se realizara de acuerdo con el nimero de

auditorias internas programadas. La primera de esta se realizara dentro de los primero 30
dias después de la recepcion de este plan, en donde se evaluaran revision y control del

plan de calidad, mejora continua y control de calidad.

9.5.2.14. Enmiendas al Plan de Calidad.

El presente Plan de Calidad esta sujeto al mejoramiento continuo de los procesos de
demolicion y excavacion ejecutados por la empresa Transportes Torres y las futuras

correcciones a este deben ser debidamente registradas con una breve descripcion.
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X. CONCLUSIONES

1. En la gerencia de la empresa Transportes Torres SpA no existe una conciencia
desarrollada de la importancia del termino calidad y de levantar los procesos para
asi conocer su trazabilidad y detectar oportunidades de mejora de forma temprana.

2. La empresa Transportes Torres SpA es una empresa familiar y sus propietarios
declaran la intencion de implementar un Plan de Calidad para los procesos de
demolicion y excavacion, pero dan prioridad a otro tipo de circunstancias, por lo
que, no seria prioridad implementar el plan en todos los futuros proyectos a

ejecutar.

3. Los propietarios deducen que al implementar el Plan de Calidad mejora la imagen
de la empresa, la vuelven mas competitiva, disminuyen sus margenes de errores y
aumenta la satisfaccion de los clientes, no obstante, tienen claro que deberian

invertir tiempo y recursos para que esto se pueda materializar.

4. EIl levantamiento de informacion de la actual ejecucion de los procesos de
demolicion y excavacién concluye que; no se presenta un programa de trabajo, no
existe un control de las actividades que se realizan, no se definen de forma clara'y
documentada las responsabilidades de quienes participan del proceso, por lo que,

no se posee la capacidad de detectar oportunidades de mejora.

5. El levantamiento de informacion de los procesos detecto las principales falencias
de estos, por lo que, la optimizacién de los procesos se obtiene enfatizando en; la
asignacion de responsabilidades, presentacion de un plan de trabajo y en el control
de las actividades sefialadas en el programa mediante protocolos de inspeccion,

con la finalidad de detectar falencias de forma temprana.
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RECOMENDACIONES

1. Los propietarios de Transportes Torres SpA deben capacitarse en la
implementacién de un Sistema de gestion de Calidad, ya que, el mercado actual
los hard ver en la obligacion de obtener un sello de calidad para volverse mas

competitivos.

2. Implementar un Departamento de Calidad para asi aumentar el control de los

procesos y apuntar alcanzar altos estandares de calidad.
3. Serecomienda para el proceso de demolicion y excavacion constar con un personal

con cierta formacion técnica y crear acceso de informacion de modo que todos

quienes son parte de la organizacion puedan acceder a esta.
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XI1. ANEXOS

12.1. Respuestas a cuestionario de levantamiento de informacion especifica de la
empresa Transportes Torres SpA.

Con la finalidad de obtener informacion mas especifica de la empresa Transportes Torres
SpA'y de los procesos llevados a cabo es que se realizé una confrontacion de antecedentes
y el resultado obtenido, es decir, respuestas generadas a una serie de preguntas
mencionadas anteriormente.

Encargado de Oficina técnica — Sergio Torres Soto

12.1.1. Estructura de la empresa.

Luis Tarres M. .
Gerente General
Stephanie
Denisse Sandoval Ramirez

| Sub-Gerente operaciones | RRHH |

| I

Sergio Torres 5. | Ruben Herrera | salustio Gonzalez

I-S_uﬁvior Obral | Jefe Prevencion| |Jefe taller |

Sider Sabrogal | Equipo Mecanicos |

Control Obras

2. Actualmente la empresa Transportes Torres SpA es integrada por un total de 25
personas, las cuales se desarrollan de la siguiente manera:

- Gerente general: encargado de la direccion operacional y financiera.

- Asistente de gerencia: encargada de finanzas y logistica.

- secretaria administrativa: encargada de documentar y controlar los trabajos

realizados.
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- Prevencionista de riesgo.

- Supervisores de obra: encargados del control diario de produccion.

- Oficina técnica: encargado de estudiar nuevas propuestas, licitarlas y
gestionarlas.

- jefe de taller: encargado de la inspeccion general de maquinarias.

- Conductores y operarios de maquinaria pesada.

3. A la hora de tomas decisiones los responsables son: gerente general, oficina técnica y
la asistente de gerencia.

12.1.2. Descripcion de funciones.

1. La empresa Transportes Torres se dedica a prestar servicios de demoliciones y
excavaciones masivas para edificaciones habitacionales en la Region Metropolitana.
Ademaés de una serie de servicios relacionados con los anteriores mencionados como:
cierres perimetrales, gestion de permisos de demolicion, certificados de desratizacion y

retiro y disposicion de asbesto.

2. Se genera contacto con el mandante (inmobiliarias y constructoras) que, mediante un
proceso de licitacion, el cual consta de una visita a terreno mas un plazo de consultas
técnicas donde se limitan los alcances de cada proyecto, lo que permite generar un
presupuesto. Una vez adjudicado el proyecto se genera una o varias reuniones de
planificacién donde se revisan puntos criticos de realizacion de cada proyecto, fijando
fechas acotadas respecto a los plazos de trabajos.

Una vez dada la puesta en marcha del trabajo se realizan visitas semanales por parte del
mandante en donde se muestran avances hasta el término del contrato.

Mediante un acta de recepcién se da por terminado el/los trabajos realizados.
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3. Todos los colaboradores estan capacitados y con experiencia en sus distintas areas,
profesionales titulados, operadores y conductores con sus licencias al dia.

Equipo de desratizado y de retiro de asbesto certificacion por la Seremi de Salud, para el
correcto manejo de sustancias o materiales peligrosos, mediante estrictos protocolos de

seguridad.

12.1.3. Conocimientos sobre el concepto de Calidad.

1. Si, es importante cumplir con estandares de calidad ya que debemos responder a las
exigencias de nuestros clientes, asegurando un trabajo con una correcta ejecucion. Asi

también al cumplir con ciertos estandares disminuimos gastos no previstos.

2. Realizar un trabajo satisfactoriamente, dentro de los margenes estipulados, ya sea

tiempo, costo, capital humano, entre otros.

3. Se entiende por Sistema de gestion de Calidad un programa de seguimiento de los
procesos para cumplir con los estandares de calidad esperados; y un Plan de Calidad tiene
que ver con ciertos procesos en especifico asegurando directrices para la correcta

ejecucion.
4. Si, ya que la implementacion de un Plan de Calidad dejaria un margen de error minimo,

detectaria las oportunidades de mejora de forma temprana, aumentaria la confianza de los

clientes y mejoraria la imagen de la empresa.
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12.1.4. Disposicion al cambio que expresen los propietarios de la empresa.

1. Si, porque la implementacién de un Plan de Calidad beneficiaria la imagen y
productividad de la empresa.

2. Si, la empresa estaria dispuesta a destinar los recursos para la implementacion de un

Plan de Calidad, pero previamente se deben estimar los beneficios de este.

3. Si, se contratara un profesional para llevar el control, seguimiento y medicion del Plan
de Calidad.

4. Si, la implementacién del Plan de Calidad seria para todos los futuros proyectos

12.1.5. Grado de conocimiento que poseen los propietarios sobre los procesos a
estudiar.

1. El orden cronologico de un trabajo completo se inicia con la recepcion de la/las
propiedades a demoler, junto con toda la documentacion solicitada para gestionar

permisos de demolicion.

Para solicitar este permiso debemos, si es que el proyecto lo requiere, retirar cubiertas de
asbesto mediante un plan de trabajo visado por Seremi de Salud, posteriormente se

procede con la desratizacién, igualmente visada por Seremi de Salud.

Una vez ingresado y transcurrido el plazo legal por la municipalidad, se obtiene un
permiso de demolicion, lo cual nos da el inicio con la partida de cierros perimetrales, los
cuales tienen el objetivo de mitigar el polvo, ruido y cualquier molestia visual que pudiese

provocar la obra, estos cierros varian segin requerimientos de cada municipalidad.

Posteriormente se inicia la etapa de desmantelacion manual, el cual el objetivo es
recuperar materiales para una posible segunda vida util, realizar cortes y dilataciones, asi

reducir al minimo peligro de dafios a propiedades colindantes y muros medianeros.
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Terminado la desmantelacion manual, se inicia la demolicion mecéanica mediante
maquinaria pesadas, que con distintos aditamentos para excavadoras tales como martillo
hidraulico, cizalla para corte de hormigén y balde roquero se demuelen y desarman

distintas estructuras, incluido el retiro de sus fundaciones.

Los residuos obtenidos de la demolicion son Ilevados en camiones tolva de 22 M3 a
vertederos autorizados por Seremi de salud, dando asi

termino a demolicion.

Después, generalmente una vez terminado el proceso de socalzado de la obra a excavar,
se inicia la excavacion masiva, que segin caracteristicas de cada proyecto puede ir
variando su modo de operacion, segun variables de profundidad, area a excavar, tipo de

sostenimiento.

2. Si, debe existir un profesional a cargo de la faena de demolicion, este se debe hacer

responsable de la faena en su totalidad.

3. Dentro de los procesos de demolicion y excavacion las principales dificultades que
estos presentan son a nivel medio ambiental como; ruido, polucion, entre otros. A pesar
de esto la empresa adopta diferentes medidas para mitigarlos. Otro factor es la seguridad,

debido a que son actividades en las que existe un alto riesgo de accidentes.

4. Al momento de ejecutar los procesos de demolicion y excavacion es importante
considerar variables externas (medio ambientales) que pueden afectar el funcionamiento
del trabajo lo cual influiria también en el presupuesto de este; llevar un correcto plan de
trabajo para evitar accidentes o paralizaciones de trabajos.

Es de vital importancia contar con personal capacitado y con experiencia en este tipo de

actividades, ya que, se manipulan equipos de alto tonelaje
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