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RESUMEN EJECUTIVO 

Este trabajo de suficiencia profesional con el tema mejoramiento del sistema de gestión 

de calidad implementando procedimientos de aceptación y determinando el indicador de 

palanca al proyecto Nuevavista, Lima, Callao 2020, tiene como objetivo principal determinar 

el valor del indicador de palanca con la implementación de los procedimientos de aceptación 

al proyecto Nuevavista. 

La empresa San José Constructora Perú S.A. ha ejecutado la 2da etapa del proyecto 

Nuevavista bajo la normativa de mi vivienda, ubicado en el distrito de Bellavista Callao, que 

consta de 4 torres con un total de 10 edificios a construir a futuro. 

 En este trabajo de investigación se quiere demostrar la importancia de contar con los 

procedimientos de aceptación, que tan influente es contar con dicha información y cómo 

podemos demostrar su eficiencia, para ello tenemos el indicador de gestión de calidad 

palanca que determinara el factor. 

Dentro de mi experiencia profesional y mi experiencia en la elaboración de este trabajo 

por suficiencia profesional, aprendí muchas cosas en cuanto a la implementación de los 

procedimientos de aceptación, y de qué manera esto se tiene que poner en práctica en campo, 

como referencia se tomó en cuenta el ciclo de Walter Shewhart que nos ayudó en mucho en 

tener las etapas claras para implementar, hacer, verificar y estandarizar. 

De tal manera se analizaron los procedimientos críticos de la construcción, el cual nos 

generaba reproceso por costo de no calidad, y nos conllevan a observaciones con el cliente, es 

por tal razón se decide implementar los procedimientos de aceptación el cual se estaría 

determinando su eficiencia con el indicador de palanca.  

Palabras clave: Calidad, ciclo shewhart, implementación, indicador de gestión. 
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CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN 

Hoy en día en la actualidad el sistema de gestión de calidad tiene mucha importancia 

dentro de las obras de edificaciones. La gestión de calidad ha tenido muchas evoluciones, en 

el siglo XIX cuando el trabajo manual es reemplazo por el trabajo mecánico, en ese entonces 

inicia la aparición de la persona encargada de revisar o inspeccionar la eficacia de las 

operaciones de los trabajos, este es la iniciativa del control de calidad en dicho tiempo. En el 

año 1950 y 1980, las organizaciones descubren que el control a través de estadísticas no es 

competente, para ello diagnosticaron que necesitan procesos en cada etapa para llevar un 

mayor control. Entre los años 80 y mediados de los 90, la calidad sigue evolucionando y se 

considera como un proceso de control estratégico, (fuente ISOtools). En la actualidad el 

sistema de gestión de calidad debe de cumplir los requisitos de la norma ISO 9001 que todas 

las organizaciones deben de cumplir ya sea que brindan un servicio o por un producto. En 

obras de tipo edificaciones se tiene mucha influencia la calidad, y decimos que el concepto de 

calidad, es cumplir con el grado en el que un conjunto de característica de un objeto cumple 

los requisitos. En la antigüedad se tiene grandes referentes de la calidad como, Walter 

Shewhart (1920), Joseph Juran (1950), Kaoru Ishikawa (1960), Phillip Crosby (1970), Henry 

Ford (1920), Edwards Deming (1950) 

 En la antigüedad Walter Shewhart desarrollo la calidad científica, en la segunda guerra 

mundial se dio un incremento del estándar de calidad que va de la mano de la tolerancia, 

Shewhart implemento el ciclo de planear, hacer, verificar y actuar. Después de la segunda 

guerra mundial Joseph Juran y Edwards Deming fueron apoyar a modernizar toda la industria 

japonesa, Deming implemento el ciclo de planear, hacer, estudiar y actuar.  Kaoru Ishikawa 

difundió el diagrama de Ishikawa conocido también como cola de pescado, su política de su 

persona era interactuar más con el cliente, Ishikawa dirigió la revolución de calidad en el país 
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de Japón, explayo el análisis de la causa raíz, los puntos que considero fue material, maquina, 

mano de obra, medición, método, medio ambiente. Phillip Crosby tenía la cultura de 

enfocarse que los trabajos deben de ejecutarse bien a la primera vez y los criterios que 

considero fue calidad es cumplir con las especificaciones técnicas, el sistema de calidad 

significa prevención y la estandarización implica cero defectos.  

A nivel internacional las empresas constructoras manejan un sistema de gestión de 

calidad ISO-9001-2015, en Perú existen varias organizaciones reconocidas que tienen 

implementado un sistema de gestión de calidad. 

La constructora San José Constructora Perú S.A cuenta con un sistema de gestión de 

integrado. La organización viene ejecutando el proyecto Nuevavista, por lo cual, para fines de 

utilización de información para la tesis de suficiencia profesional, se consideró la etapa II que 

corresponde 4 edificios denominado  torres 5,6,7 y 8, en donde se implementó los 

procedimientos de calidad y los indicadores de control de calidad  para mejorar la eficiencia 

del proyecto cumplimento los entregables en el tiempo previsto , en el inicio de la ejecución 

del proyecto no se contaba con los procedimientos de trabajos e indicadores de control de 

calidad por lo que se carecía de dicha documentación, y que nos reflejan no conformidad y 

desviaciones del producto. 

Por tal motivo se quiere demostrar con dicho trabajo de suficiencia profesional de como 

la implementación de los procedimiento de aceptación e indicador la palanca de calidad al 

sistema de gestión de calidad ayudo en mejorar la eficiencia en cumplimiento de los 

entregables reflejados en tiempo, costo y calidad del proyecto y minimizando las no 

conformidad del cliente al proyecto Nuevavista etapa II empresa San José Constructora Perú 

S.A. designada para la ejecución de inicio a fin del proyecto. 
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Figura 1. Palanca 1 

Que se entiende por el indicador la PALANCA DE CALIDAD, es una relación entre 

ROB (reporte de observación preventivo), RNC (reporte de no conformidad) y PL (reportes 

pendientes (punch list). 

Reporte de observación – ROB, son reportes que identifica el contratista sobre 

incidentes de calidad, o desviaciones que ocurren antes o durante el proceso constructivo, 

durante la ejecución del proyecto. No se determina observación a los trabajos pendientes. No 

siempre van tener como resultados un reproceso. 

Reporte de no conformidades – RNC, son reportes que identifica el contratista sobre 

defectos de calidad post proceso que implican un reproceso para lograr que el entregable este 

acorde a las especificaciones técnicas. Estos hallazgos se generan durante la ejecución del 

proyecto. 

Punch list – PL, son los defectos que identifica el cliente durante la etapa de entrega del 

proyecto. La cantidad y el levantamiento de estos impactan en el plazo de entrega y genera 

costos no previstos. 

El indicador palanca tiene de sub indicadores, número 1 y 2, para mi proyecto 

reflejaremos el caso 2, que se muestra líneas abajo 

  

 

 

 

 

 

Fuente: Quality consulting 
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Figura 3. Acción preventiva 

Figura 2. Palanca 2 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Quality consulting 

 

Conforme a Arrascue Delgado Jesús Elizabeth y Segura Cardozo Edgar Benjamín 

(2015) en el trabajo de tesis estudio y sustento sobre la gestión de calidad y su influencia en 

la satisfacción al cliente, implementando procedimientos de investigación referente a la 

materia. Su objetivo principal era determinar la influencia que existe en el sistema de gestión 

de calidad en la ejecución del proyecto. 

De acuerdo a la ISO 9000 v 2015: la acción tomada para eliminar la causa de una no 

conformidad potencial u otra situación potencial no deseable. 

 

 

 

 

 

 

Fuente: ISO 9000 v 2015 
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Figura 4. Clínica Delgado 

 

1.1. Información de la empresa   

La empresa SAN JOSÉ CONSTRUCTORA PERÚ S. con número de RUC 

20267086487, inicia sus actividades en el año 1995 en Perú, su oficina central se ubica en 

Av. La Paz Nro. 1949, en Miraflores, Lima, Perú. La organización tiene 3 unidades de 

negocio experimentado y que frecuentemente se unen entre sí para ejecutar el proyecto más 

apropiado. Las 3 unidades de negocio son el siguiente: 

-Edificación 

-Obra civil 

-Ingeniería y construcción industrial  

       Los proyectos ejecutados en Perú por la organización San José Constructora Perú S.A., 

son de gran envergadura por clientes reconocidos dentro del país a nivel nacional e 

internacional, por lo que a continuación se mencionar los siguientes tipos de proyectos: 

-Clínica Delgado, es un proyecto hospitalario ubicado en Lima, Perú, comprendido para la 

hospitalización y emergencia las 24 horas. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Web San José Constructora Perú S.A. 
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Figura 5. Parques de la Huaca 

Figura 6. Edificio Empresarial Basadre 

-Condominio Parque de la Huaca, es un proyecto multifamiliar ubicado en Lima, Perú, 

comprendido por 64 edificios de 12 pisos. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Web San José Constructora Perú S.A 

-Edificio Empresarial Basadre, es un edificio de primer nivel ubicado en Lima, Perú, 

comprendido de 7 pisos de oficinas, 121 estacionamientos distribuidos en 12 sótanos. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Web San José Constructora Perú S.A. 

-Instituto Superior Tecnológico de Emprendedores de la universidad San Ignacio de Loyola 

(USIL), ubicado en Lima, Perú, edificio educativo comprendido de 10 pisos y 4 sótanos. 
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Figura 8. Condominio del Aire 

Figura 7. Instituto Usil 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Web San José Constructora Perú S.A 

-Condominio del Aire, es un proyecto multifamiliar ubicado en Lima, Perú, comprendido por 

44 edificios y 1392 viviendas, construidos en 7 etapas. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Web San José Constructora Perú S.A. 

-Condominio Nuevavista, es un proyecto multifamiliar ubicado en Bellasvista provincia del 

Callao, Lima, Perú, comprendido de 10 edificios y 1104 viviendas, su construcción está en 

proceso de ejecución. 
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Figura 9. Condominio Nuevavista 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Web San José Constructora Perú S.A. 

Estos son algunos proyectos ejecutados por la organización que siempre demuestra su 

compromiso con el cliente que se basa en la confianza, trasparencia profesionalidad y en un 

estricto cumplimento de todos los términos contractuales adquiridos. Fuente San José 

Constructora Perú S.A. A continuación, se detalla el organigrama central y del proyecto 

Nuevavista. 
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Figura 10. Organigrama de la empresa 

Figura 11. Organigrama de la obra 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

Bachiller: Marcos Inga 

Cargo del 
Bachiller 
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Figura 12. Ficha Ruc San José Constructora Perú S.A 

La actividad principal de la organización, es construcciones de edificios, la segunda 

actividad es construcción y vías ferrocarril, tal como se aprecia en la ficha ruc líneas abajo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Sunat 2021 
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Figura 13. Vigencia de poder  

Figura 13. Vigencia de poder 

 

San José Constructora Perú S.A. pertenece al grupo SAN JOSÉ que es una empresa 

multinacional o internacional de raíces español. Nace en el año 1962, y en el año 1995 

ingresa a Perú convirtiéndose en una empresa competitiva. Su actual gerente general en Perú 

es Juan Antonio Acedo y su apoderada actualmente es la Sra. Julissa Cárdenas Huamán con 

número de DNI 40278675, tal cual se aprecia líneas abajo. 

 

 

 

 

Fuente: Sunarp 
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Figura 14. Política de calidad y medio ambiente  

La empresa cuenta con su política de calidad y medio ambiente el cual ha sido difundida 

a todo el personal nuevo de profesionales que ingresa a laboral. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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La cultura de la organización es la calidad y la competitividad de las constantes 

participaciones del proyecto y mejoras estratégicas en la toma de decisiones y modelos de 

gestión, a continuación, se detalla la cultura corporativa:  

Compañía dinámica y diversificada: 

Sus principales líneas de negocio son, constructora, energía y medio ambiente, 

concesiones y servicio. 

Empresa Global y cultura de permanecía: 

Crecer, crear valorar, innovar y gestionar riqueza en cada uno de los países en los que 

está presente es el compromiso del grupo desde que comenzó su expansión fuera de España 

en la década de los 90. 

Calidad y excelencia: 

GSJ tiene un compromiso con la excelencia en el desarrollo y ejecución de todas sus 

actuaciones, la historia del grupo y su portafolio de obras avalan este factor diferenciador. 

Eficiencia:  

La optimización de recursos es esencial para la competitividad de la empresa y un 

factor determinante en el desarrollo y ejecución de cada proyecto. 

Alta capacitación técnica:  

Especializada en la construcción de obras singulares de alta complejidad tecnológica y 

decidida apuesta por la innovación continua. 

Responsabilidad social corporativa: 

Compromisos con el medio ambiente y la sostenibilidad, exhaustivo cuidado en la 

prevención de riesgos laborales de todos sus profesionales, así como de su formación y el 

desarrollo de su carrera profesional. (Fuente Grupo San José) 
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Figura 15. Matriz foda general San José Perú 

La empresa cuenta con un análisis FODA a nivel organizacional que detalla las 

debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades de la organización y contexto general, 

responsable de la dirección, presupuestos, producción, RRHH, diseño y desarrollo, gestión 

ambiental, compras y post venta. 

 

 

Fuete: Elaboración propia 
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Figura 16. Matriz foda producción San José Perú 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 17. Certificado al sistema de gestión de calidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 18. Certificado al sistema de ambiental 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 19. Acreditación ISO 9001:2015 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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1.2. Contextualización de la experiencia laboral  

INFORMACIÓN DEL PROYECTO NUEVAVISTA EMPRESA SAN JOSÉ 

CONSTRUCTORA PERÚ. 

Es un proyecto de edificaciones de vivienda multifamiliar bajo la normativa de mi 

vivienda, la construcción es sobre un lote de 18, 449. 63 m2 en la dirección de la Av. 

Venezuela 2597 / 2597-A, está ubicado en el distrito de Bellavista Callao ejecutado por 

etapas, para fines del trabajo de suficiencia profesional será tomado la segunda etapa de 

construcción. El proyecto integral consta de un total de 1104 departamentos, distribuidos en 

10 edificios conformados por: 

Edificio 1 y 5, 12 pisos, 6 departamentos por piso 2 unidades con un total de 144 dptos. 

Edificio 2, 3, 7, 8, 9 y 10, 16 pisos, 8 departamentos por piso 6 unidades con un total de 

768 dptos. 

Edificio 4 y 6, 16 pisos, 6 departamentos por piso 2 unidades con un total de 192 dptos. 

En total se tiene 1104 departamentos, el proyecto en su conjunto se desarrolla en un 

condominio cerrado. 

El proyecto tiene un costo de s/. 120 000 000 que comprende el valor de las etapas y las 

obras exteriores. 

Para este proyecto, se contó con el personal staff calificado y competente, que fue el 

residente de obra, ingeniero de producción de obras civiles, ingeniero de instalaciones, 

arquitecto de acabados, jefe de prevención, ingeniero de oficina técnica, administrador de 

obra y el ingeniero de calidad que es quien es el redactor de dicho trabajo de investigación 

por suficiencia profesional 
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Figura 20. Ubicación del proyecto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Google maps 

 

  El proyecto no contaba con los procedimientos de trabajo para el desarrollo de las 

partidas críticas e indicadores de control de calidad que se mencionaran más adelante, es por 

tal sentido, que se requería implementar los procedimientos de aceptación y el indicador la 

palanca de calidad con el fin de mejorar la calidad del proyecto y los tiempos de los 

entregables finales. Por ende, veremos las mejoras y resultados que se obtuvo al inicio y al 

final del proyecto que consiste en la segunda etapa de construcción. Esta implementación se 

desarrolló a través de una adecuada planificación, además con ayuda de documentos 

nacionales o, internaciones, registros de liberación, especificaciones del proyecto e 

información referente a la ejecución de la misma, líneas abajo se añade imágenes del 

proyecto: 
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Figura 21. Excavación de plataformado 

Figura 22. Excavación de cisterna 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 23. Evidencia del autor en la experiencia 

Figura 24. Evidencia del autor en la experiencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                     Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 25. Liberación de armadura de acero en columna 

Figura 26. Verificación de ubicación de la columna 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 27. Montaje de acero prearmado 

Figura 28. Verificación del Slump 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 29. Inspección del espesor de micras 

Figura 30. Piscina en SUM 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 31. Acabado en departamento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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1.3. Antecedentes 

De acuerdo a esté proyecto de trabajo de suficiencia profesional, se cuenta con mucha 

información referente al mejoramiento de implementación de procedimientos e indicadores 

de control de calidad en proyectos en generales, sin embargo, no tan enfocados en proyecto 

de edificaciones multifamiliares bajo la normativa del techo propio, se cuenta con la siguiente 

información de manera internacional: 

De acuerdo a D. Pérez (2017) en su trabajo de investigación tesis ¨Diseño de propuesta 

de un sistema de gestión de calidad para empresas del sector de construcción. Caso: 

CONSTRUECUADOR S.A. su objetivo principal de este trabajo es determinar una guía de 

gestión de la calidad que se ajuste a la medida de construecuador S.A. y elaborar una oferta 

que se adapte al modelo que ellos puedan seleccionar. 

De acuerdo a C. Cerezo (2016) su trabajo de investigación de tesis ¨Diseño de un 

sistema de gestión de calidad ISO 9001 a una empresa procesadora y comercializadora de 

camarón¨ indica que esta tesis está orientada a diseñar un sistema de gestión de calidad 

integrado bajo la normativa y los estándares de calidad ISO 9001 para una empresa antes ya 

explicada, para sus áreas de producción implementando manuales de calidad y aplicados en 

todas sus áreas de gestión. 

De acuerdo a F. Tigre y W. Núñez (2019) su proyecto de investigación de tesis 

¨Sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa de 

insumos de calzado Carvifactory CIA Ltda” el trabajo de investigación se basa a proponer un 

sistema de gestión de calidad que tiene como indicación aplicar fundamentos de la normativa 

internacional ISO 9001:2015 para el área de producción de la organización Carvifactory, 

especialista en la elaboración y ejecución de calzados. Tuvieron grandes resultados  
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Figura 32. Formula de palanca 

Implementando procesos y estándares de control de calidad llegando a un 57 % de 

cumplimiento de las normas internacionales. 

Con la información anteriormente mencionan que el sistema de gestión de calidad tiene 

mucha influencia en las organizaciones, esto no ayuda en mejorar e implementar 

procedimiento de aceptación e indicador de control como el de palanca de calidad, a mayor 

prevención por parte del contratista, menor cantidad de observaciones del cliente en la 

entrega. 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Para este tipo de indicador de palanca de calidad se debe tener información importante 

como es la de ROB (reporte de observaciones), RNC (reporte de no conformidad), y PL 

(panch list). Además de ello se debe verificar el cumplimiento de requisitos técnicos en la 

entrega proporcionados al principio de obra. Para este indicador de calidad daremos inicio al 

cumplimiento de los procedimientos de aceptación, y demás de ello los protocolos de calidad, 

esto con fin de poder llegar de entregar en los tiempos establecidos y entregar con la calidad 

deseada al cliente. Para ello debemos de respetar lo indicado en los procedimientos de 

aceptación y/o trabajo, respetando los procesos y la etapa de dicho procedimiento, el cual 

también señala el cumplimiento y criterios de aceptación de calidad, por lo que todo está 
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trazabilizado con las especificaciones técnicas del proyecto y por los trabajos con el VB° de 

la supervisión que se ve reflejado en la firma y aprobación de los protocolos de calidad. 

Con la ayuda de esta información antes explicada en los párrafos anteriores, se tiene en 

cuenta para el trabajo de suficiencia profesional del proyecto Nuevavista en el Callao. 
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CAPÍTULO 2. MARCO TEÓRICO 

2.1 Bases teóricas 

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD. 

Para mi proyecto de suficiencia profesional se consideró el mejoramiento del sistema 

de gestión de calidad implementando procedimientos de aceptación y determinando el 

indicador de palanca al proyecto Nuevavista Lima, Callao 2020, a continuación, conoceremos 

los conceptos básicos. 

Que se conoce como sistema de gestión de calidad, es una herramienta que establece de 

manera concreta que las empresas puedan estandarizar y cumplir sus estándares de calidad de 

sus productos y/o servicios con el fin de garantizar la conformación y satisfacción del cliente 

o usuario. En la actualidad el sistema de gestión de calidad está conformado por las normas 

ISO 9000 que tiene como división a las siguientes ISO. 

-ISO 9000 Sistema de gestión de la calidad - principios y vocabularios. 

-ISO 9001 Sistema de gestión de calidad – requisitos. 

-ISO 9004 Gestión para el éxito sostenido de una organización. 

Dentro de las normas señaladas hoy en día se viene trabajando para la implementación 

del sistema de gestión de calidad la norma ISO 9001:2015  que es en la actualidad la norma 

más actualizada. La organización San José Constructora Perú cuenta con su sistema de 

gestión conforme a lo señalado en las normas ISO 9001: 2015, además de ello cuenta con la 

ISO 14001:2015. 

Al contar con un sistema de gestión de calidad, todas las organizaciones deben de 

contar con una política de calidad que determina y estable los lineamientos de la organización 

y quienes son los encargados en base a objetivos y propuestas a implementar. La alta  
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dirección de la empresa San José, ha considerado la implementación de la política de calidad 

y medio ambiente teniendo en cuenta el contexto de la empresa. El documento de la política 

de calidad es difundido a todos los colaboradores incluyendo al personal operativo de obra. 

 La organización estable los objetivos de calidad, el cual es actualizado periódicamente, 

dichos objetivos deben de ser coherente y tener una concordancia con la política de calidad 

difundida. Para ello se tiene que planificar los objetivos de calidad en un formato de control 

implementado en el sistema de gestión de calidad, en donde se tiene que identificar puntos 

importantes como que se va hacer, recursos a requerir y/o implementar, las responsabilidades 

asignadas y como se van incluir los resultados en los indicadores de control. 

CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME. 

Dentro de la organización se ha establecido un instructivo para seguimiento y control 

del producto no conforme, abarca desde la detección preventiva del hallazgo, analizando la 

causa raíz, hasta la toma de acciones correctivas, hasta su posterior control. 

Podemos decir que la no conformidad, es el no cumplimiento con las características de 

un producto o sistema, es decir se incumple los requisitos establecidos desde un inicio. Las 

no conformidades deben ser especificas bien identificadas y referenciadas, de acuerdo al a 

ISO 9000:2015 la no conformidad es el incumplimiento de un requisito. A continuación de 

aprecia en una imagen la diferencia entre desviación y no conformidad. 
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Figura 27. Desviaciones vs No conformidades  
Figura 33. Desviaciones vs No conformidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Quality Consulting 

 

Cuando se quiere eliminar una conformidad, se debe analizar la causa raíz, la cual 

puede ser una o a veces más, para dar tratamiento a la no conformidad se da inicio a la causa 

raíz. El análisis de la causa raíz es el método para intervenir o dar solución a conjunto de 

problemas que buscar analizar y/o identificar la causa raíz de los errores o posibles 

problemas. Una vez analizada e identificada la causa raíz se procede a la toma de decisión 

con el fin de eliminarla, originando que los eventos predecesores no deseados vuelvas a 

generarse mitigando los hallazgos. Existen 7 métodos de fases de la American Society for 

Quality (ASQ) que es aplicable por cualquier proceso de mejora o cierre de algún hallazgo 

que origina una no conformidad. Las fases son las siguientes: 

Fase 1: Identificar la oportunidad. 

Fase 2: Analizar el proceso actual. 

Fase 3: Desarrollar la solución óptima 
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Figura 34. Acción correctiva 

Fase 4: Implementar los cambios 

Fase 5: Estudiar los resultados 

Fase 6: Estandarizar la solución. 

Fase 7: Planear para el futuro. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Quality Consulting 

 

LAS 7 HERRAMIENTAS PARA CONTROL DE CALIDAD. 

Según S. Sánchez (2013) en su tesis “aplicación de las 7 herramientas de calidad a través del 

ciclo de mejora continua de Deming en la sección de hilandería en la fábrica pasamanería 

S.A.” menciona la gran satisfacción de los clientes, y esto fue gracias al ciclo de Deming 

enfocándose a la resolución de problemas con el fin de brindar un servicio de satisfacción al 

cliente. 
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Figura 35. 7 Herramientas para control de calidad 

Las herramientas de gestión de calidad son muy beneficios para un sistema de gestión 

de calidad y más aún cuando cuenta con una certificación ISO. Las herramientas de control 

de calidad nos ayudan para determinar, mediar, analizar y definir soluciones a los hallazgos 

que interfieren dentro un proceso de la empresa ya sea de un producto o material. Las 7 

herramientas son las siguientes: 

-Diagrama de espina de pescado 

-Diagrama de flujo 

-Hojas de verificación 

-Diagrama de pareto 

-Diagrama de dispersión  

-Histogramas 

-Graficas de control 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Quality Consulting 
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Figura 36.  Condominio Nuevavista 

 

El proyecto Nuevavista es un condominio que la propiedad no re cae en una persona si 

no en un grupo de personas conformados por un comité de residencial. El termino 

condominio se refiere a un inmueble de una propiedad privada en donde conviven un grupo 

de personas y muchas de ellos comparten lugares comunes. Hoy en día existe varias 

organizaciones que vienen ejecutando grandes condominios tales como: 

Condómino Altaluz, empresa Besco 

Los Parques de Comas, empresa Viva 

La Pradera Club, empresa Cissac 

Así como lo antes mencionado en el párrafo anterior, existen más organizaciones que vienen 

ejecutado este tipo de condominio, y es así que este proyecto se toma el condominio 

Nuevavista de la empresa San José Constructora Perú  

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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CAPÍTULO 3. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

En la empresa San José Constructora Perú, forme parte en el año 2019, ingresado en el 

cargo de ingeniero de calidad, actualmente me vengo desempeñando en la misma posición, 

ya en el área de calidad me vengo desempeñando desde el año 2014 en diferentes empresas 

constructoras. Revisando las especialidades de estructura, obra húmeda y acabados en obras 

de tipo edificaciones. 

3.1. Descripción del proyecto  

El proyecto es una vivienda multifamiliar (bajo la normativa de mi vivienda), es 

construido en un terreno de 19449.62 m2 con frente en Av. Venezuela 2597/259- A en el 

distrito de Bellavista – Callao, denominado Nuevavista y será ejecutado por etapas, por lo 

cual conforma un proyecto integrado de acuerdo a lo establecido en el D.S. N°011-2017-

Vivienda, Art-3. Asimismo, el proyecto cuenta con 1104 departamentos distribuidos en 10 

edificios. Al contar con dos frentes de vías públicas, el proyecto desarrolla dos frentes de 

ingreso: El frente de ingreso 1 por el Jr. Las Águilas y el frente de ingreso 2 por la Av. 

Venezuela, ambos frentes permiten la accesibilidad a las viviendas del condominio, y a las 

áreas de uso común áreas verdes, zonas con juegos para niños, zonas para hacer ejercicios. El 

proyecto también cuenta con 3 bodegas estratégicamente ubicadas, que estarán sujetas al 

régimen de propiedad exclusiva. Así mismo, contempla una solución integral al manejo de la 

basura, proponiendo puntos de acopio en ubicaciones estratégicas. 

La ubicación de los departamentos, al interior de la edificación se ha considerado de 

acuerdo al siguiente perfil: Ingresado al acceso principal de cada edificio que nos dirige al 

departamento como se aprecia en la imagen líneas abajo. 
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Figura 37. Distribución de departamentos. 
 

Fuente: Elaboración propia 

 

El proyecto tiene un costo de s/. 120 000 000 que comprende el valor de las etapas y las 

obras exteriores. El proyecto fue liderado por el siguiente equipo técnico de obra. 

-Director de producción: Responsable de la aprobación de los recursos necesarios e 

implementación de cumplimiento para el proyecto. 

-Residente de obra: Responsable de revisar el avance de ejecución de las obras y encargado 

de hacer cumplir el sistema de gestión de calidad y seguridad de la empresa. 

-Ingeniero de campo: Controlar y gestionar el avance de la obra. 

Ingeniero de seguridad: Desarrollar y controlar la seguridad de la obra, así como la salud 

ocupacional y medio ambiente. 

-Ingeniero de calidad: Controlar la calidad del proyecto en general en las especialidades de 

estructura, arquitectura e instalaciones. 
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3.2. Las funciones que desempeñe fueron 

La experiencia laboral es desarrollada en el proyecto Nuevavista, el cual me desempeñe 

con el cargo de ingeniero civil, a continuación, se detalla mis principales funciones. 

- Elaboración y revisión del plan de gestión de calidad. 

- Proponer las medidas necesarias para la corrección de las desviaciones de los objetivos.  

- Informar y asesorar la línea de mando y trabajadores sobre el cumplimiento de los objetivos 

y procedimientos de calidad. 

- Controlar el grado de implantación de las acciones correctivas 

- Elaboración del dossier de calidad de obra. 

- Gestión documental de la obra asegurando la trazabilidad de lo construido. 

- Analizar los datos recopilados en los registros de campo y resultados de ensayos y 

retroalimentar a todas las áreas involucradas para colaborar los procedimientos y 

especificaciones técnicas. 

-Inspeccionar, autorizar y liberar las actividades de trabajo involucradas en los 

procedimientos de trabajo. 

3.3. Realidad problemática 

En la actualidad existen organizaciones que carecen de la cultura de un sistema de 

gestión de calidad, sin contar con algún ingeniero de calidad para el desarrollo de sus 

proyectos de construcción, este es un causal que tiene mucho potencial que origina que las 

obras tengan un gran porcentaje de reproceso por costo de no calidad y por ende termina en 

grandes problemas financieros, por no tener  los principios y los objetivos de calidad bien 

definidos, además al no estar concientizados en temas referentes a la calidad tenemos estos 
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resultados negativos. Por otro lado, si tenemos a las empresas que cuentas con un sistema de 

gestión de calidad bien definidos, cumpliendo de manera estricta los procedimientos 

establecidos dentro de la organización, capacitando constantemente al personal operativos en 

tema de mejora continúa teniendo buenos resultados de la calidad en sus proyectos que lo 

podemos medir a través de los indicadores de gestión de calidad. 

Para este proyecto por suficiencia profesional se requiere mejorar el sistema de gestión 

de calidad implementando procedimientos de aceptación y el indicador palanca de calidad 

para el proyecto Nuevavista Lima, Callao 2020. 

3.4. Formulación del problema 

3.4.1. Problema general 

¿En qué medida mejorara el sistema de gestión de calidad implementando 

procedimientos de aceptación y el indicador palanca al proyecto Nuevavista Lima, Callao 

2020? 

3.4.2. Problemas específicos 

1. ¿Cómo determinar la implementación de los procedimientos de aceptación al 

proyecto Nuevavista Lima, Callao 2020? 

2. ¿Cómo determinar el indicador palanca al proyecto Nuevavista Lima, Callao 

2020? 

3.4. Justificación  

Para dicha justificación, se cuenta con normas internaciones y nacionales que es 

de donde se extrae la información para la implantación de los procedimientos de 

aceptación de calidad. 
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Se tiene información de los referentes de calidad que implementaron sus 

herramientas e indicadores de control de calidad. 

3.5 Limitaciones  

Con respecto al punto 1.7 de limitaciones, se indica la falta de concientización de 

cumplimiento al sistema de gestión de calidad, por lo que no se tiene bien difundido 

dicho sistema, y su importancia de poder cumplir con los procedimientos de trabajos 

y/o aceptación e indicadores de gestión de calidad, es por tal sentido que vuestro trabajo 

tiene la finalidad y el objetivo de  implementar herramientas tales como procedimientos 

e indicador al sistema de gestión de calidad y se verá en nuestro trabajo de suficiencia 

profesional. 

3.6 Objetivos  

3.6.1. Objetivo general  

Determinar el valor del indicador de palanca con la implementación de los procedimientos de 

aceptación al proyecto Nuevavista Lima, Callao 2020 

3.6.2. Objetivo específico. 

1. Planificar la implementación de los procedimientos de aceptación e indicador palanca 

al proyecto Nuevavista Lima, Callao 2020. 

2. Determinar el indicador palanca al proyecto Nuevavista Lima, Callao. 
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3.7 Estrategias de desarrollo.  

Para este trabajo de investigación por suficiencia profesional surgieron varios 

problemas, uno de ellos fue que no se contaba con los procedimientos de trabajo, es ahí 

donde nace la iniciativa de implementar estos procedimientos de aceptación con el fin de que 

se estandaricen los procesos de ejecución. Al no tener un orden para la ejecución de los 

procedimientos y esto nos conlleva a reprocesos y costos de no calidad y productos no 

conforme por parte del cliente, es por tal motivo que se necesita estandarizar los procesos. 

Como estrategia de desarrollo es poder uniformizar los procesos realizando una 

estandarización de la estructura documental mínima para cualquier actividad en función a las 

partidas de control, el cual se indica líneas abajo. 

- Actividades preliminares  

- Proceso de ejecución  

- Criterios de Calidad – Tolerancias 

- Aseguramiento de la calidad – Protocolos 

- Seguridad y salud ocupacional 

La estructura antes mencionados son muy importantes, pero el más resaltante es el 

punto de criterios de calidad, que es donde se va a determinar la calidad del producto y el 

cumplimiento de las especificaciones técnica del proyecto y por ende la aceptación por parte 

del cliente, en resumen, este ítem va controlar la calidad del producto del proyecto 

Nuevavista. 
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Figura 38. Palanca de calidad 

Como vamos a determinar si estos procedimientos de aceptación fueron favorables con 

la eficiencia deseada, esto lo vamos a comprobar con la ayuda del indicador de gestión de 

calidad denominado “palanca de calidad”. 

Como se mencionó líneas arriba en los párrafos anteriores la palanca es una relación 

entre el ROB, RNC y PL, dándonos un factor de relación para poder medir de manera 

satisfactoria la calidad del proyecto, durante la ejecución y la entrega. 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Quality consulting 

Podemos apreciar en la figura 39, que, a mayor reporte de observaciones, nos dan 

observaciones preventivas, bajando el riesgo en observaciones de post venta. 
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Figura 39. Esquema ROB, RNC, PL 

Figura 40. Tabla de barras 

Figura 41. Tabla de mejora 

 

 

Fuente: Quality consulting 

 

 

Fuente: Quality consulting 

El indicador de palanca de calidad debe ser mayor a 3, el cual líneas abajo se clasifica 

el nivel de mejora para medir el mejoramiento del sistema de gestión de calidad 

implementando los procedimientos de aceptación y determinado por el indicador de gestión 

de calidad “palanca de calidad” con el fin de tener respuesta a mi problema general. 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 42. Observación de planeidad en muro tarrajeado 

CAPÍTULO 4. RESULTADOS 

DESARROLLO DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS DE 

ACEPTACIÓN 

Para el proyecto Nuevavista se implementó los procedimientos de aceptación de la 

especialidad de arquitectura, al no contar con dichos documentos no se contaba con una buena 

dirección y el no cumplimiento de las especificaciones técnicas, generando reproceso y costos 

de no calidad, ¿nos preguntábamos por qué?, porque ocurría estas observaciones, se 

presentaban bastantes incógnitas. Identificamos que un causal importante era que no se contaba 

con los criterios de aceptación es decir las tolerancias de obra. En las imágenes a continuación 

se evidencia los diferentes retrabajos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 43. Observación de humedad en fachada 

Figura 44. Papel se desprende del sustrato 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 45. Incorrecto acabado de enchape 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Entonces a lo antes mencionado, nacía la necesidad de elaborar algún instructivo para 

poder mejorar estas actividades, es por tal motivo, se estudia evaluar la implementación de 

algunos procedimientos críticos que nos conllevaban a tener retrabajos, con el objetivo de 

poder cortar estas observaciones de raíz y controlar la calidad del producto final, sin embargo 

se vio la necesidad que al implementar estos procedimientos de aceptación, se tenía que ver la 

eficiencia con un indicador de gestión calidad, que es el indicador de palanca. 

Para la implementación de los procedimientos de aceptación, se contaría con el ciclo 

Walter Shewart que es el de planear, hacer, verificar y actuar, que es casi similar al ciclo que 

implemento Edwards Deming. 
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Figura 46. Ciclo Shewart 

Figura 47. Cronograma de obra 

 

Fuente: Quality consulting 

Como primer paso vamos a planificar la implementación de los procedimientos de 

aceptación, y quien va a determinar si los procedimientos cumplen los requisitos del cliente, es 

el indicador palanca de calidad, para ello era necesario tener reportes de observaciones y no 

conformidad por parte de la constructora y panch list por parte del cliente, es así que estamos 

dando inicio a nuestro objetivo número 1 de planificar la implementación de los procedimientos 

de aceptación e indicador palanca de calidad al proyecto Nuevavista Lima, Callao 2020. Se 

identificó que las partidas críticas eran, tarrajeo, enchape, piso laminado, papel mural, 

instalación de carpintería de aluminio.  

La implementación de los procedimientos de aceptación se originó antes del inicio de 

la ejecución de la partida. Por lo que se verifico el cronograma de obra con el fin poder 

identificar el desarrollo de las partidas. 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 48. Inicio de actividades críticas 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

TRABAJOS PREVIOS ANTES DE LA IMPLEMENTACIÓN DE LOS PROCEDIMIENTOS 

DE ACEPTACIÓN. 

Para poder implementar los procedimientos de aceptación se tuvieron en cuenta 

información importante como las especificaciones técnicas, normas internacionales y 

nacionales las cuales se tuvieron que estudiar y ver la semejancia al proyecto, experiencia de 

otros proyectos, tolerancias de calidad. Ya teniendo la iniciativa de la implementación de los 

procedimientos de aceptación de calidad, es donde nos hacemos una pregunta, cómo vamos a 

determinar si esta implementación funciono, pues como antes ya mencionado en los capítulos 

anteriores, se determinara a través del indicador de calidad “palanca de calidad”. Otro material 

de ayuda fue el manual de tolerancias para edificación de chile, fue una herramienta muy 

importante para el desarrollo de la implementación de los procedimientos de aceptación, 

asimismo también las especificaciones técnicas. 
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Figura 49. Manual de tolerancias 

Figura 50. MMDD Y EETT 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Norma chilena 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 51.Tolerancias de tarrajeo 

-Implementación del procedimiento de aceptación del tarrajeo. 

Para la implementación se tomaron en cuenta documentación de referencia como: 

 Reglamento Nacional de edificaciones 

 Norma E.070 

 Norma ASTM  

 Norma G.050 Seguridad durante la construcción 

En este documento es aplicable a todos los trabajos de tarrajeo de interiores, exteriores 

y área común. La finalidad de esta implementación es tener el criterio establecido para el 

desarrollo de la partida, describiendo cada proceso y etapa importante, como se indicó 

anteriormente, las etapas son: 

 Actividades preliminares  

 Proceso de ejecución  

 Criterios de Calidad – Tolerancias 

 Aseguramiento de la calidad – Protocolos 

 Seguridad y salud ocupacional 

 La información, relevante para la implementación de los procedimientos de aceptación, 

es la de criterios de calidad – tolerancias, es donde se describe los criterios de aceptación por 

parte del cliente y/o supervisión de obra. Las tolerancias se describen a continuación: 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 52. Tolerancias de derrames 

Figura 53.Verificacion de tolerancia 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 54. Procedimiento implementado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 55. Aprobación del procedimiento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

-Implementación del procedimiento de aceptación del enchape 

Para la implementación se tomaron en cuenta documentación de referencia como: 

 -Reglamento Nacional de Edificaciones 

 -Guía de Baldosa cerámica 

 -Norma G050 

Este procedimiento técnico aplica para todo los trabajos de enchape en interiores y 

exteriores. Como se tiene entendido en el documento se describe cada etapa que es: 

 -Actividades preliminares  

 -Proceso de ejecución  

 -Criterios de Calidad – Tolerancias 

 -Aseguramiento de la calidad – Protocolos 

 -Seguridad y salud ocupacional 
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Figura 56. Tolerancias de enchape 

La información, relevante para la implementación de los procedimientos de aceptación, 

es la de criterios de calidad – tolerancias, es donde se describe los criterios de aceptación por 

parte del cliente y /o supervisión de obra. Las tolerancias se describen a continuación: 

-La planeidad de la superficie no excederá 1 mm 

-En parámetros verticales menor igual a 2mm medidos con regla de 2m y en pisos 

menor igual 4mm. 

-La alineación de juntas no excederá menor igual de 1mm medidos con una regla de 1m 

en paramento verticales y en pisos menor igual a 1m. 

-Antes del fraguado se tendrá que esperar 24 horas. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 57. Procedimiento implementado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 58. Aprobación del procedimiento 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

-Implementación del procedimiento de aceptación del papel mural 

Para la implementación se tomaron en cuenta documentación de referencia como: 

 Reglamento Nacional de Edificaciones 

 Guía de manual de construcción norma Chilena 

 Norma G050 

Este procedimiento técnico es aplicable para todos los trabajos de instalación de papel 

mural. Como se tiene entendido en el documento se describe cada etapa que es: 

 Actividades preliminares  

 Proceso de ejecución  

 Criterios de Calidad – Tolerancias 

 Aseguramiento de la calidad – Protocolos 

 Seguridad y salud ocupacional 
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Figura 59. Tolerancias de papel mural 

 

Dicho documento contiene información importante, con el que se ha implementado el 

procedimiento, el criterios de calidad – tolerancias, es muy importe en donde se describe los 

criterios de aceptación por parte del cliente y /o supervisión de obra. Las tolerancias se 

describen a continuación: 

-Piquetes que no se puede observar a un metro de distancia 

-Encuentro de papel con cornisa 1 mm y contrazocalo de separación al borde 

-Encuentro con marcos de ventanas u otros + 2mm (montado); -1mm (corto) 

-Aristas en muro tolerancias +-3mm 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 60. Procedimiento aprobado 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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-Implementación de carpintería de aluminio 

Para la elaboración e implementación se tomaron en cuenta las siguientes referencias 

como material de apoyo. 

 Reglamento Nacional de Edificaciones 

 Norma E.040 Vidrio 

 Norma G050 Seguridad Durante la Construcción  

Este procedimiento es aplicable para el proyecto Nuevavista de instalación de 

carpintería de aluminio. Como se tiene entendido en el documento se describe cada etapa que 

es: 

 Actividades preliminares  

 Proceso de ejecución  

 Criterios de Calidad – Tolerancias 

 Aseguramiento de la calidad – Protocolos 

 Seguridad y salud ocupacional 

Como se viene comentando la estructura del procedimiento contiene información 

importante, con el que se ha implementado el procedimiento, el criterios de calidad – 

tolerancias, es muy importe en donde se describe los criterios de aceptación por parte del cliente 

y /o supervisión de obra. Las tolerancias se describen a continuación: 

Inspección visual 
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Figura 61. Distancias de verificación 

Figura 62. Tolerancia de Cristal 

Figura 63. Tolerancias en burbujas en los cristales 

 

 

Fuente: ASTM 1036 

 

De presentar observaciones en los cristales, su criterio de aceptación es el siguiente 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: ASTM 1036 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: ASTM 1036 
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Figura 64. Procedimiento implementado y aprobado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 65. Procedimiento implementado y aprobado 

-Implementación de Piso Laminado 

Para la implementación se tomó información de las especificaciones técnicas con el fin 

de poder describir y detallar un correcto procedimiento, adicionalmente se tomó como 

referencia de los siguientes casos: 

 Reglamento Nacional de Edificaciones 

 EETT 

 Norma G050 Seguridad Durante la Construcción  

Este procedimiento es aplicable para el proyecto Nuevavista de instalación de piso 

laminado. Como se tiene entendido en el documento se describe cada etapa que es: 

 Actividades preliminares  

 Proceso de ejecución  

 Criterios de Calidad – Tolerancias 

 Aseguramiento de la calidad – Protocolos 

 Seguridad y salud ocupacional 

Las tolerancias tomadas para dicho procedimiento son los siguientes: 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 66. Procedimiento implementado y aprobado 

Para la nivelación se está considerando una tolerancia de 2mm, debido al vaciado del 

piso y por la deflexión. El formato tiene que ser de la misma tonalidad por ambiente, con el fin 

de tener una misma tonalidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Hemos visto como se ha procedido con la planificación e implementación de los 

procedimientos, resaltando cada etapa en la ejecución, dichos documentos fueron elaborados y 

aprobador por el director de obra quien es el residente del proyecto. 

Como segundo paso, luego de haber analizado las partidas críticas y su posterior 

implementación, se procedió a plasmar la información de manera real, es decir a poner en 

práctica lo implementado. 

Por lo que se procedió a elaborar las siguientes etapas. 

Etapa 1. Difundir los procedimientos de aceptación aprobados. 

Etapa 2. Capacitar al personal operativo en el procedimiento implementado 

Etapa 3. Verificar los trabajos y regístralos en el protocolo de calidad 

Etapa 4. Estandarizar el procedimiento a futuro  

Como se describe en las etapas anteriores se procedió a difundir los procedimientos de 

aceptación aprobados, por lo que se dio la difusión a todas las áreas de obra producción, 

residencia, seguridad, recursos humanos entre otros. La finalidad de la difusión es que todo el 

personal esté enterado de la implementación de la misma y conocer todo su desarrollo. 

En la etapa 2 se procedió a la capacitación del personal operativo quien estaría a cargo 

de realizar la ejecución de dicha partida, esto con el fin de conocer el desarrollo de toda la 

estructura del procedimiento y las tolerancias de aceptación de calidad. Para la capacitación se 

realizaron en grupos y en horarios definidos con el fin de no aglomerar mucha congestión de 

personal, líneas abajo se adjunta evidencia de la capacitación y difusión del implementación. 
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Figura 67. Capacitación de los procedimientos de aceptación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 68. Difusión al personal de staff 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Como tercer paso, se verificara los trabajos y se registraran en los protocolos de calidad. 

Ya teniendo la implementación y la ejecución de los trabajos se procede a realizar el monitoreo 

de dichos trabajos, se realizara una trazabilidad de lo que se tiene en campo y el cumplimientos 

de las especificaciones técnicas descritas en el procedimiento de aceptación, el cual se 

evidenciara el cumplimientos de los objetivos de calidad para el proyecto. 

Para la verificación del cumplimiento de la partida ejecutada, también se toma en cuenta el 

cumplimiento del submittal aprobado por parte del cliente, es decir en dicho documento se 

constata la verificación del material, características entre otros. Para el caso del piso laminado 

se verifico la utilización del piso laminado, contrazocalo y tapajuntas, toda esta es conectada o 
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Figura 69. Submittal de aprobación 

trazabilizado entre el submittal, especificaciones técnicas y procedimientos de aceptación, toda 

esta información se registra en el protocolo de calidad que está en función a la partida. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Fuente: Elaboración propia  

 

Después de la verificación, se procede a realizar la inspección visual de la partida por 

lo que se precede a registrar dicha verificación en el protocolo de calidad. 
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Figura 70.  Protocolo de verificación 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Como cuarto paso, después del monitoreo realizando el control y aseguramiento de la 

calidad, se procede a registrar dicha información en el protocolo de calidad. Luego de tener 

los resultados que se verán más adelanté se procede a la estandarización de dichos 

procedimientos de aceptación que estarán incluido en el sistema de gestión de calidad con la 

siguiente codificación. 

 PT-PERU-3.12 e00 CRITERIOS DE TARRAJEO 

 PT.PERU.3.04.e00 PROCEDIMIENTO DE ENCHAPE 

 PT-PERU-3.15. e00 CARPINTERÍA ALUMINIO Y CRISTAL 

 PT-PERU-3.14.e00 PAPEL MURAL 

 PT-PERU-3.21. e00 PISO LAMINADO 

Luego de haberse implementado los procedimientos de aceptación que tiene la 

finalidad de controlar la calidad del proyecto, el cual va a ser medido con el indicador de 

palanca de calidad. Para ello necesitamos información relevante como es el listado de ROB. 

NC´s generados en la obra y PL por parte del cliente en la entrega final. Teniendo en cuenta 

lo antes mencionado, se decidió implementar un formato de control para registrar las 

observaciones y no conformidades internas por parte de la constructora y estatus de control 

de observaciones y no conformidades. 

 DH-PRODUCTO NO CONFORME 

 STATUS DE CONTROL ROB Y NC´s 

En ese sentido se implementó inspecciones de calidad por parte del personal de línea 

de mando, el cual consistía en generar de manera preventivas observaciones de calidad con el 

fin de minimizar las no conformidades, el cual dicha información nos sirve para determinar el 

factor de palanca. Dichas inspecciones fueron nombradas como Personalizado de calidad, el 
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cual consistía que cada responsable de cada área pueda realizar de manera obligatoria como 

mínimo realizar 2 observaciones y charla de calidad.  

Para identificar si el trabajo de suficiencia profesional ha ayudado para el desarrollo 

de este trabajo en el mejoramiento del sistema de gestión de calidad implementando 

procedimientos de aceptación y determinando el indicador de palanca de calidad, 

apreciaremos los resultados a continuación.  

Como sabemos para determinar el factor de palanca tenemos que tener una base de 

datos con la información que nos solicitan, que consta de un numero de reporte de 

observaciones y no conformidad por parte de la constructora y una lista de defectos que 

indica el cliente panch list. La constructora antes de implementar estos procedimientos de 

aceptación de calidad no manejaba una estadística favorable por lo que se detalla a 

continuación. 

El número de observaciones era menor al número de no conformidades, como se 

entiende a mayor observaciones son más preventivos, a menor observaciones tenemos más 

retrabajos y por ende, observaciones por parte del cliente, a continuación se detallan los 

números. 

Numero de observaciones 420 (constructora) 

Numero de no conformidades 1489 (constructora) 

Numero de Panch List 550 (cliente) 

 (420+ 1489) / 900 = 2.12, no se cumple el factor de palanca que es mayor igual a 3. 

Al implementar los procedimientos de aceptación el personal se concientizo, y se 

tomó la cultura de ser más preventivo elevando la cantidad de observaciones y minimizando 

las no conformidades que originan reproceso de costo de no calidad. La información que se 

recopilaba en campo era a través del formato de detección de hallazgo – DT-PRODUCTO 
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Figura 71. Formato de detección de hallazgo 

NO CONFORME, el cual se implementó para ser más preventivos y evitar no 

conformidades. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 72. Estatus de detección de hallazgo 

Luego de tener las evidencias de las observaciones en el reporte de detección de 

hallazgo se procedió a tener el estatus de control de reporte de observaciones y no 

conformidad por parte de la constructora. 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

En las inspecciones internas realizadas en el desarrollo de la obra por los responsables de 

cada área,  en los departamentos se obtuvieron 956 observaciones que reflejan un 87%, 140 no 

conformidades que hacen un 13%, dichos hallazgos corresponden a los edificios 5, 6 7 y 8 

correspondiente a la etapa II. Al tener implementados los procedimientos de aceptación nos 

originó a ser más preventivos es aquí donde podemos ver como se determina mi objetivo 

específico 2. 
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Figura 73. Porcentaje de ROB y NC 

Figura 74. Porcentaje de ROB y NC 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

                                                     Fuente: Elaboración propia 

 

Podemos apreciar líneas abajo la variabilidad en números de la no conformidad y 

observaciones internas emitidas por la constructora antes y después de la implementación. 

Tabla 1. no conformidad antes de vs posteriormente a la implementación 

NO CONFORMIDAD 

ANTES 78% 

DESPUÉS 13% 
Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 2. observación antes de vs posterior a la implementación 

OBSERVACIÓN 

ANTES 22% 

DESPUÉS 87% 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 75. Observaciones por parte del cliente 

En las revisiones por parte del cliente se obtuvieron la cantidad de 120 observaciones en 

la entrega de los departamentos el cual corresponde al edificio 5, 6, 7 y 8 que representan la 

etapa II del proyecto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 76. Formula general palanca 

Como sabemos de acuerdo al Quality Consulting a mayor prevención por parte del 

contratista menor cantidad de observaciones a la entrega al cliente. 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Los valores que hay que considerar son la cantidad antes mencionada para el cálculo de 

la palanca de calidad. 

 Numero de ROB: 956 UND 

 Numero de NC: 140 UND 

 Numero de PL : 120 UND 

Palanca de calidad = (956+140) / 120 = 9.13 

Este resultado de 9.13 es nuestro valor de la palanca de calidad que nos dice que estamos 

por encima de lo solicitado, el cual este resultado es mi objetivo general. Realizando una 

recopilación anteriormente nuestro factor de palanca estaba por debajo de tres y después de la 

implementación observamos la mejora obtenida. 

Al tener este resultado de 9.13 podemos determinar que el sistema de gestión de calidad 

mejora extraordinariamente al implementar estos procedimientos de aceptación y ser 

determinando por el indicador de palanca. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

CONCLUSIONES. – Luego de haber determinado el capítulo de resultados de nuestro 

trabajo de investigación, de mejoramiento del sistema de gestión de calidad implementando 

procedimientos de aceptación y determinando el indicador de palanca al proyecto Nuevavista 

Lima, Callao 2020, llegamos a la parte final entrando al capítulo 5 de conclusiones, 

detallando la resolución del objetivo general y específico, y resolviendo el problema general 

que consta en qué medida mejoro el sistema de gestión de calidad implementando 

procedimientos de aceptación y el indicador palanca al proyecto Nuevavista, Lima, Callao 

2020. 

La conclusión de nuestro objetivo específico 1, se consiguió implementar los 

procedimientos de aceptación e indicador palanca al proyecto Nuevavista Lima, Callao 2020 

de manera satisfactoria   estudiando y analizando los procedimientos críticos de tarrajeo, 

enchape, piso laminado, papel mural e instalación de carpintería de aluminio, para la 

implementación se empleó la herramienta del ciclo de Walter Shewhart. Los pasos de la 

implementación fue planificar la implementación trabajando con la programación de obra, y 

revisando información importante como normativa técnica peruana, internacionales, manuales, 

casos de proyectos semejantes al proyecto por suficiencia profesional, especificaciones 

técnicas. Se definió una estructura importante para la implementación de los procedimientos 

de aceptación, siendo la más importante la de criterio de aceptación – tolerancias de calidad. 

Luego de la planificación, se procedió aplicarlo en campo, lo plasmado en los 

documentos con el fin de que se desarrolle las actividades de trabajo, realizando una difusión 

al personal de línea de mando y operativo capacitando de manera permanente. Posterior a la 

difusión y capacitación, se realizó la verificación en campo y gabinete verificando el 

cumplimiento de las especificaciones técnicas, submittal con el fin de que se quede registrado 
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en los protocolos de calidad. Una vez planificado, actuado, verificado se estandariza dichos 

procedimientos de aceptación con el siguiente correlativo de acuerdo al sistema de gestión de 

calidad. 

 PT-PERU-312 e00 CRITERIOS DE TARRAJEO 

 PT-PERÚ 3.04 e00 PROCEDIMIENTO DE ENCHAPE 

 PT-PERÚ 3.15 e00 CARPINTERÍA ALUMINIO Y CRISTAL 

 PT-PERÚ 3.21 e00 PAPEL MURAL 

 PT-PERÚ 3.21 e00 PISO LAMINADO 

Es así que una vez terminado la implementación de los procedimientos de aceptación 

que tiene la finalidad de controlar la calidad del producto, se dio inicio a la implementación 

del indicador de palanca de calidad, implementando los formatos de DH-PRODUCTO NO 

CONFORME, STATUS DE CONTROL ROB Y NC´s. Por lo que una vez implementado los 

formatos antes mencionado, se procedió a implementar inspecciones a los colaboradores de la 

obra. Esto con el fin de obtener información en la base de datos (status de control de ROB Y 

NC´s) para determinar el factor de palanca.      

La conclusión de nuestro objetivo específico 2, que constaba de determinar el 

indicador de palanca al proyecto Nuevavista, Lima, Callao, indicamos de que si se cumplió 

en determinar el indicador de palanca. Por lo que para dicha implementación fue necesario 

tener información como el estatus de reporte de observaciones, reporte de no conformidades. 

En total de acuerdo a las inspecciones realizada por el equipo de la organización San José 

Constructora Perú, se obtuvieron 956 observaciones que hacen un porcentaje de 87%, y 140 

no conformidades que hacen un porcentaje de 13%. La cantidad de observaciones y no 

conformidades corresponde al edificio 5, 6, 7 y 8. Por parte del cliente se obtuvieron 120 

observaciones en la fase de entrega de las unidades de departamentos de los edificios 5, 6. 7 y 
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8 correspondiente a la segunda etapa. Entonces decimos que para la determinación del 

indicador de palanca se obtuvo los valores del número de reporte de observaciones (ROB), 

reporte de no conformidad (RNC) y el Panch List (PL)  

La conclusión de nuestro objetivo principal, que era determinar el valor del indicador 

de palanca de calidad con la implementación de procedimientos de aceptación al proyecto 

Nuevavista Lima, Callao 2020, finalizamos este objetivo principal indicando que de manera 

satisfactoria se llegó a cumplir con el objetivo determinando el valor de dicho indicador. Para 

esta determinación del valor del factor de palanca se llegó a implementar el formato de DH-

PRODUCTO NO CONFORME y el STATUS DE CONTROL ROB Y NC´S. Ya teniendo la 

cantidad en números en del status de control de ROB y NC’s, que fueron de 956 

observaciones, 140 no conformidades, y 120 panch list, se llegó a determinar el valor del 

indicador de palanca teniendo un resultado de 9.13 que está por encima de lo solicitado que 

es mayor igual a 3. Podemos apreciar que llegamos a determinar nuestro valor del indicador 

de palanca, así también decimos que el sistema de gestión calidad llego a mejorar de manera 

extraordinaria implementando los procedimientos de aceptación y determinado por el 

indicador de palanca, ya que antes de la implementación el factor de palanca oscilaba en el 

valor de 2.12 estando por el rango de dicho indicador, y posterior a la implementación 

obteneos el resultado de 9.13, se recalca una vez más que el sistema de gestión de calidad de 

la empresa San José Constructora Perú mejoro de manera extraordinaria. 
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LAS LECCIONES APRENDIDAS. – 

1.- Tenemos en las lecciones aprendidas de acuerdo a nuestro objetivo específico 1 que es 

planificar la implementación de los procedimientos de aceptación e indicador palanca de 

calidad al proyecto Nuevavista Lima, Callao 2020, se tiene que contar antes de iniciar la 

actividad de una partida con un procedimiento de trabajo, ya sea para la especialidad de 

estructuras, arquitecturas, instalaciones entre otros, y debe detallar las tolerancias de calidad, 

que es lo que va medir la calidad de los entregables y producto final, y al final el resultado va 

ser exitoso porque en la etapa final se  minimizará las observaciones por parte del cliente, 

entonces decimos que en resumen se debe de contar con los procedimientos constructivos antes 

de ejecutar cualquier actividad. 

Seguido de nuestro objetivo específico 1 también debemos de recalcar la importancia de poder 

contar con los indicadores de gestión de calidad, para este proyecto y de acuerdo a nuestro 

objetivo número 1, nosotros contábamos con el indicador de palanca de calidad que nos ayudó 

de gran manera determina la eficiencia de la implementación de los procedimientos de 

aceptación.  

2.- Como siguiente lección aprendida de acuerdo al objetivo específico 2, el cual era determinar 

el indicador palanca de calidad al proyecto Nuevavista Lima, Callao, que debemos de respetar 

todos los procesos con el fin de poder determinar dicho indicador o cual otro indicador similar 

a un proyecto de construcción, ya que de tener una información errónea esto nos puede 

conllevar a reproceso que nos originen perdida en tiempo y costo. Por lo que nosotros en dicho 

proyecto aprendimos a evidenciar a través de la implementación del formato de DH. 

PRODUCTO NO CONFORME, y con la ayuda del formato de STATUS DE CONTROL ROB 

Y NC´s controlábamos el estatus de las detecciones de hallazgo que al final nos brindaban los 

números de reporte de observaciones y no conformidades. 
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3.- La siguiente lección aprendida en función al objetivo general es poder mantener de manera 

ordenada el control de reporte de observaciones y no conformidades. Al final estos dos tipos 

de hallazgos nos reflejan que mayor observación nos hace más preventivos y por ende 

minimizamos las observaciones en la etapa final.  

RECOMENDACIONES. – De acuerdo a nuestra relación de objetivos, se recomienda 

los siguientes puntos: 

De acuerdo nuestro objetivo 1, se siguiere que antes de planificar algún procedimiento 

de aceptación, se identifique los procedimientos críticos del proyecto, esto con el fin de poder 

tener identificar con qué tipo de normal o manual de referencia utilizaremos para la 

implementación de la misma. También se recomienda que para cada proceso de ejecución se 

determine el indicador de calidad correcto. 

De acuerdo a nuestro objetivo 2, ya se tiene claro que para medir la efectividad de la 

implementación de los procedimientos de aceptación seria con el indicador palanca de calidad, 

sin embargo se recomienda que los datos a recopilar tiene que ser con la transparencia del caso 

debido a que si se obtiene información balsa esta puede ocasionar falsas expectativas, y la idea 

es poder tener los indicadores reales con el fin de que se puedan tomar acciones correctivas de 

manera inmediata. 

De acuerdo a nuestro objetivo general el cual era determinar el valor del indicador de 

palanca de calidad con la implementación de los procedimientos de aceptación, se recomienda 

seguir con las etapas con los que se ha determinado el valor del indicador, esto con el fin de 

poder un indicador eficiencia y real, ya que se recuerda que antes de la implementación los 

resultados no eran nada favorables. 
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COMPETENCIAS – 

1.- De acuerdo a la competencia profesional y a mi objetivo específico 1, el cual consistía en 

planificar la implementación de los procedimientos de aceptación e indicador palanca al 

proyecto Nuevavista Lima, Callao 2020, he empleado lo aprendido en el curso de Gestión de 

calidad y seguridad en la construcción, así como también en el curso de gestión de proyectos 

llevados en la Universidad Privada del Norte, de la sede de Lima, Norte, ya que implemente 

los procedimientos de aceptación de la partidas de Arquitectura, aplicando también mis 

conocimientos de las experiencias laborales ganadas en las diferentes organizaciones. También 

maneje el indicador de palanca de calidad para que se puede realizar de acuerdo a la 

metodología de este trabajo por suficiencia profesional 

2.- De acuerdo a la competencia profesional y a mi objetivo específico 2, el cual consistía en 

Determinar el indicador palanca de calidad al proyecto Nuevavista Lima, Callao 2020, he 

empleado lo aprendido en el curso de Gestión de calidad y seguridad en la construcción, así 

como también en el curso de gestión de proyectos llevados en la Universidad Privada del Norte, 

de la sede de Lima, ya que aplique lo aprendido en las aulas, y me sirvió para poder organizarme 

empleando el formato de detección de hallazgo, que al final todas estos registros me servirían 

para realizar status de reporte de observaciones y no conformidades de manera ordenada con 

el fin de poder obtener los numero para poder determinar el factor de palanca. 

3.- De acuerdo a la competencia profesional y a mi objetivo general, el cual consistió en 

determinar el valor del indicador de palanca de calidad con la implementación de los 

procedimientos de aceptación al proyecto Nuevavista Lima, Callao 2020, he empleado en lo 

aprendido en el curso de Gestión de calidad y seguridad, gestión de proyectos, probabilidad y 

estadística, que me sirvió de mucho para la implementación, y determinar el valor del factor de 

palanca de manera real y con los valores de acuerdo a los registros y status de calidad. Todo lo 
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aprendido me sirvió para poder complementarlo con mi experiencia profesional y dar 

resolución a mis problemas con mis objetivos desarrollados. 
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                                                                    ANEXOS 

Anexo 01: Constancia y/o certificado de trabajo de la Organización 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  
MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 

IMPLEMENTANDO PROCEDIMIENTOS DE ACEPTACION Y 

DETERMINANDO EL INDICADOR DE PALANCA AL PROYECTO 

NUEVAVISTA LIMA, CALLAO 2020 

Marcos Antonio Inga Inga 
 
 

Pág. 95 

 

 

Anexo 01: Carta de autorización de uso de información de la organización 

 

 

 


