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Resumen

El presente articulo plantea en profundidad el tema de la Gestion de Calidad en proyectos de construc-
cidn, especialmente en el desarrollo de un contrato de servicios por parte de una empresa colaboradora al
interior de un proyecto minero.

El presente estudio se baso en la aplicacion del método del caso en su fase de desarrollo de la investiga-
cion para determinar las caracteristicas del proyecto, su organizacién y entorno en el cual se desenvuelve,
con el fin de innovar y generar una herramienta de apoyo a la Gestion de Calidad, que provoque en alguna
medida el aseguramiento de esta, y que finalmente sea “a la medida” del proyecto, es decir, cubra el desa-
rrollo de las necesidades especificas de este, considerando sus aspectos operativos y la incidencia de sus
factores administrativos y de gestion que vive actualmente y a futuro.

Palabras clave: innovacion, desarrollo, investigacion, gestion de proyectos.
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Abstract

This paper presents in detail the issue of quality management in construction projects, espe-
cially in the development of a service contract by a partner company into a mining project.
This study was based on the application of the case method in the development phase of the investigation to deter-
mine the characteristics of the project, its organization and environment in which it operates, in order to generate a
support tool Management quality, causing some measure of assurance of this, and eventually be “tailored” project, ie
covering specific to the needs, considering its operational aspects and the impact of its administrative and manage-
ment factors that lives present and future.

Keywords: innovation, development, research, Project management.

Introduccion

En la actualidad la actividad minera en nuestro pais y especialmente en la Segunda Region de Antofa-
gasta, representa una fuente de alto interés para el mercado productivo en general debido a la actividad
econdmica que genera y significa, sobre todo para las empresas contratistas las cuales se muestran muy in-
teresadas en esto, ya que ven una gran y cierta posibilidad de desarrollar su negocio, y por ende de ofrecer
y desarrollar una infinidad de servicios, los que se desarrollan en distintos tipos de especialidades y areas,
los cuales estan relacionados directamente con la produccién del mineral; y ademas por otra parte, como
es el caso de nuestro estudio, relacionados de forma indirecta a la actividad principal que se desarrolla en
el centro minero, pero no menos importante, como son las actividades de mantenimiento en general que
contribuyen para el normal desarrollo de las operaciones productivas.

Bien es sabido que en las empresas que se desarrollan en el mercado de la construccién, y por ende
las que prestan estos servicios u otros en el campo minero, buscan cumplir como principio bésico del
negocio elaborar sus productos o entregar sus servicios en los plazos establecidos, dentro de los costos
estimados y con un estandar de calidad de acuerdo a las especificaciones establecidas, es decir, el tiempo,
el costo y la calidad deben ser considerados y estudiados con el equilibrio adecuado, evitando que los
esfuerzos puesto en alguno de ellos, vaya en desmedro o perjudique a otro.

Las obras en la mineria no escapan a estas reglas, y en general las compaiias mineras trabajan ain mas
en la optimizacion de estos factores, aplicando mayormente y mas modernas herramientas que permiten
el mejoramiento de estos, destinando atin mas recursos que van dirigidos a optimizar estos aspectos y
comprometiendo parte de su estructura organizacional en el constante monitoreo de estos temas.

Sin embargo, se ha visualizado al interior del centro minero, y en especifico en el proyecto de nuestro
caso de estudio que esto no se cumple a cabalidad, debido a aspectos especiales del proyecto, en donde la
continuidad de los procesos productivos es el fin ultimo, y para esto se ven sacrificados ciertos aspectos,
y en ocasiones, la calidad.

Ademas, ya desde hace bastante tiempo y hasta hoy las compaiias mineras llevan la delantera dando
una alta y preponderante prioridad a otro gran aspecto relevante que es el concepto de sustentabilidad,
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el cual alberga dos grandes campos que tienen que ver con la seguridad en el trabajo y el cuidado del
medioambiente.

Por lo tanto, en la actualidad toda empresa que tenga interés en ser competitiva dentro del mercado,
debe considerar politicas y estrategias que potencien y equilibren todos estos factores, y en especial y rela-
cionado directamente con nuestro caso de estudio, politicas y estrategias que permitan aumentar el nivel
de calidad de sus productos y servicios, el corazén del negocio, ya que cada vez a medida que avanzan
los tiempos las exigencias de los clientes son cada vez mayores, por lo tanto, requiere de un esfuerzo para
elevar la productividad, y hacerlo de la forma mas econémica posible, es decir, exige un constante cues-
tionamiento acerca de la forma en que como se hacen las cosas.

Es por estos motivos, que resulta necesario detenerse y analizar en especifico los planteamientos con
los cuales se desarrolla este proyecto que nace de una necesidad insatisfecha, y asi poder detectar donde
hace falta “gestién” para producir un mejoramiento del servicio y del producto en si, aplicando herra-
mientas especificas de calidad basadas en el concepto de gerenciamiento o gestion de la calidad.

Metodologia

La metodologia a utilizar se desarrollara de la siguiente forma, en la cual en su primera etapa se pro-
cederd a plantear los lineamientos tedricos que sustentaran el desarrollo de este estudio, en donde el PM-
BOK, Project Management Book of Knowledge (Fourth Edition 2008), cobra un protagonismo relevante
debido a la actualidad de su informacién y herramientas de analisis descritas y recomendadas de acuerdo
al drea del conocimiento, ya que otorgan un direccionamiento a la investigacion.

Asi mismo, resulta necesario repasar las etapas de evolucion de la calidad, lo que nos permitira com-
prender en que estan hoy en dia las organizaciones y las personan que se desarrollan en estas organiza-
ciones ejecutando proyectos.

Cabe mencionar como otro pilar base a este estudio el analisis de las directrices que entrega la Orga-
nizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO, sigla en inglés de International Organization for
Standarization), lo cual es importante destacar que sus definiciones y enfoques son compatibles con los
contenidos entregados por PMBOK, lo que nos permitira asegurar la aplicabilidad practica que debiera
tener el entregable de este estudio. A su vez que la organizacion en donde esta inserto el proyecto de este
estudio tiene serios deseos de obtener la certificacion ISO 9001.

Posteriormente, una vez definido el marco tedrico donde se sustentara la investigacion, se analizaran
las caracteristicas del proyecto, su entorno y realidad, a través de la metodologia del caso, con el fin de
tener una visiéon panoramica de este y comprender como se desarrollan sus procesos operativos hoy en
dia y asi poder visualizar como sera “tomado” el proyecto como materia prima central de investigacion.

En definitiva, el proceso consiste en planificar el estudio, estableciendo un analisis de la situacion actual
de la gestion y aseguramiento de la calidad en el proyecto, lo cual es el tema madre en esta investigacion.
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Con respecto a la metodologia de investigacion, se encuentra un mixto ya que se trabaja con el método
del caso y observacion analitica. En primer lugar es del caso ya que se plantea un problema de investiga-
cion en funcioén a la pregunta de como disefiar un plan que permita el aseguramiento de la calidad en las
actividades y procesos dentro de la organizacion; lo que es una investigacion empirica y se refiere a un
hecho contemporaneo. Y observacion-analitica porque se usa el sentido en la bisqueda de la informacion
que se necesita para resolver el problema de la investigacion.

Dentro de la metodologia del caso, el método de estudio a emplear es de caracter descriptivo, ya que
permite identificar elementos y caracteristicas de un problema tales como comportamientos sociales,
actitudes, creencias, formas de pensar y actuar de un grupo o una colectividad. La investigaciéon busca
identificar elementos y caracteristicas del interior de la organizacion y el exterior que la rodea.

Para el presente estudio, se ha definido como metodologia de trabajo de acuerdo a la teoria de estudio
de la metodologia del caso de Yin, como un CASO ACOPLADO, es decir, se analizard un solo caso, en el
cual existen tres unidades de analisis al interior de este tinico caso de estudio. (Ver figura).

Figura 1: Esquema Investigacion Caso Acoplado.

Marco Tedrico

El marco tedrico del estudio esta compuesto de cuatro elementos fundamentales los cuales cimentan la
investigacion y se transforman en los pilares que sustentan el desarrollo de la fase empirica de esta.

En primer lugar, esta el conocimiento de la evolucion de la calidad, sus conceptos y fases, los cuales a
lo largo del tiempo ha sido permanentemente objeto de reflexion y ha estado presente en todas las mani-
festaciones de la obra del hombre, teniendo a través de la historia innumerables definiciones que la han
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convertido en un tema complejo y no absoluto, evolucionando desde percepciones mas simples a mode-
los estratégicos con distintos enfoques que le dan variabilidad a la teoria.

Posteriormente, se complementa con las principales teorias contemporaneas acerca de la calidad, en
donde se presentan las teorias de los autores mas representativos en el terreno de la calidad que son intere-
santes de conocer, los cuales se han transformado en lideres carismaticos que han desarrollado su propia
aproximacion a la gestion de la calidad y que han tenido un reconocido y profundo impacto en el enfoque
actual de la calidad.

En seguida es necesario complementar el sustento teérico con los principios de la International Or-
ganization for Standarization (ISO), especialmente la familia de las normas ISO 9000, en donde la glo-
balizacion econdémica de los mercados internacionales conduce a la estandarizacion de los procesos pro-
ductivos. Bien es sabido que esta normalizacion es de aplicacion voluntaria por parte de las empresas del
mundo entero, pero se han vuelto socialmente obligatorias por costumbre y recomendada exigencia inter-
nacional que otorga competencias y cualidades presupuestas a quién la posee. Hoy en dia la empresa que
no pueda demostrar que posee un sistema de calidad basado en estdndares internacionales reconocidos,
principalmente proveniente de ISO, se encuentra en desventaja para competir con éxito en el mercado
vertiginoso presente en la actualidad.

Considerado esto, se profundiza en detalle en la norma ISO 10005:2008, la cual se aboca al desarrollo
del entregable de esta investigacion, por lo cual se transforma de manera inevitable en una guia y docu-
mento de consulta para su desarrollo y elaboracion.

Finalmente, el marco tedrico se cierra con quizas la base tedrica de mayor contemporaneidad, la que
corresponde a lo dictado por el Project Management Institute (PMI) con su publicacién de buenas practi-
cas el Project Management Book Of Knowledge (PMBOK, 52 Edicién), la cual representa una guia de los
fundamentos para la direccion de proyectos, proporcionando pautas y definiendo conceptos con respecto
a la direccion de proyectos, dentro de sus areas esenciales, en donde en una de ellas se aboca a la Gestién
de la Calidad del Proyecto, incluyendo sus principales procesos, siendo estos tres: Planificar la Calidad,
Realizar el Aseguramiento de la Calidad y Controlar la Calidad.

Analisis de resultados

En esta etapa se explica la forma en cémo se recolecté la informacion para dar sentido a la investi-
gacion. Se muestra como se realizo la recoleccion de datos, como se tabulé la informacién y finalmente
como se logra obtener un analisis cualitativo a través de la contrastacion de la informacion, a partir de las
unidades de analisis definidas y los factores de andlisis determinados por su importancia y fuerte relacién
con el tema en estudio.

Cabe senalar que la informacion proviene de multiples fuentes de evidencia, destacandose entre ellas
las encuestas y entrevistas personalizadas realizadas en el proyecto, en la organizacion y al cliente.
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Gerenciamiento de la Organizacion

Con respecto al analisis de este factor, se puede decir que claramente el gerenciamiento de la organiza-
cion apunta hacia la seguridad en sus operaciones como uno de los pilares fundamentales, y entiende que
a través de este medio puede atraer clientes y lograr la excelencia en el mercado de la mineria, y a su vez
es el factor de mayor importancia para lograr productividad.

15,38%

M Formacion del personal

H Calidad del proyecto

ud Plazo de proyecto
18,46% i
23,08% H Seguridad del proyecto
W Otros (Costos, etc.)

i No responde

21,54%

Figura 2: Factores de productividad del proyecto.

Por otra parte, se comprende que la organizacion posee personal y recursos adecuados para sus tareas,
y hay preocupacién en aquello, en general, la forma para hacer las cosas es la correcta. Ademas se reco-
noce que existen buenas relaciones y comunicaciones, formales o informales, que permiten facilitar los
procesos diarios de operacion.

usi wsi
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# Indiferente Windiferente
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&€n general es el Figura 4: S ejor para realizar los

Hay convencimiento que el proceso de mejora es viable y existe disposicion para ello.

Finalmente, se reconoce que el éxito pasa por explotar las capacidades del capital humano, a través de
su capacitacion, poseer el personal idoneo, jefaturas adecuadas y buena comunicacion.
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Figura 5: Se trabaja con buena comunicaciéon y de buena forma.

Proyectos similares ejecutados por la organizacion.

Si bien se piensa que se aprende de errores anteriores o de lecciones aprendidas de otros proyectos, lo
curioso es que el convencimiento no es pleno de esta aseveracion, principalmente por las desconfianzas
que les transmiten las jefaturas de turno, al no poseer procedimientos establecidos como estdndares de
ejecucion, las cosas se hacen de “maneras diferentes” dependiendo de quién esté a cargo, y el énfasis que
le dé a tal o cual cosa.

MSi
ENo
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Figura 6: Se aprende de errores cometidos en proyectos similares.

Certificacion de calidad.

Se reconoce fuertemente el conocimiento e importancia de las politicas de calidad, tanto de la organi-
zacién, como de los proyectos o mandantes donde se esta inserto. También existe conviccion, en un grado
algo menor, que se trabaja con calidad en la organizacion y en su lugar especifico de trabajo.
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Figura 7: Reconoce la importancia de la politica de calidad.

En resumen, existe conciencia de que el concepto de calidad esta presente, tanto en el trabajo diario
como en lo que se transmite entre los distintos departamentos de la organizacién.
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Figura 8: Cree que en el proyecto se trabaja con calidad.

Imagen y desarrollo de la organizacion.

En general, se visualiza a la organizacion con una buena imagen, en donde existen varios factores po-
sitivos faciles de reconocer. Sin embargo, es llamativo que no se reconozca con claridad un aspecto nega-
tivo preponderante o las desventajas con la competencia, ya que hoy en dia no existen las organizaciones
perfectas, o bien existe temor en decirlo, o una mal entendida “deslealtad” con el empleador.

M Equipos y maquinarias
® Buena comunicacion

® Capital humano W Personal idoneo

B Ambiente laboral
" Imagen y prestigio de la
empgres;l P 8 m Disponibilidad de recursos
25%M Conocimiento del mercado m Sueldos al dia

® Cumplimiento LLSS

m Conocimiento del sector = Seguridad

19%

Figura 9: Donde radica el éxito de la empresa. Figura 10: Aspectos positivos de la organizacion.
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m No hay capacitacién

M No existe planificacién
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Figura 11: Aspectos negativos de la organizacion.

Al igual que en el analisis de otros factores, se reconoce al capital humano como sinénimo de éxito,
en otras palabras, el personal posee una alta autovaloracion, lo cual es una fortaleza de la organizacion,
y asi mismo, se reconocen fortalezas sobre la competencia, la que radica en los activos con los cuales se
desarrollan los proyectos.

Esi
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Figura 12: Mi trabajo ayuda a que la empresa crezca.

La posibilidad de la mejora continua es cierta, ya que existe la disposicion y la conviccion de que siem-
pre se pueden hacer las cosas mejor.

s
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Figura 13: Existe la posibilidad de hacer mejor las cosas.

En resumen, la vision de la organizacion es positiva, ya que se siente que esta en crecimiento y que a
su vez realiza buenos trabajos, y los trabajadores se sienten valorados por la empresa, lo que hace posibles
que estos tengan expectativas laborales en la empresa.

Se puede decir, que los trabajadores estan contentos con lo que hacen en su trabajo, y se sienten valo-
rados por la organizacion, lo que significa otra fortaleza importante de destacar.
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Vision y actualidad del cliente.

En general, el personal que se interrelaciona con este cliente, en el caso de nuestro estudio, Codelco,
especificamente la Division Chuquicamata, lo conoce y posee bastante experiencia trabajando con él, por
lo tanto, conoce sus sistemas de trabajo procedimientos, politicas y formas de actuar, entre otros aspectos.

Considerando esto, al personal y a la organizacion propiamente tal le agrada trabajar e interrelacio-
narse con el cliente, ya que trabajar dentro de sus condiciones es reconocido como un sector de nivel de
exigencia mayor, y que por ende mejora las condiciones de los trabajadores que ahi se desempenan, tanto
por condiciones de salud, econdmicas, sociales, jerarquicas, cultura de seguridad, entre otras.

119% - Si
m Indiferente
& No

B No responde
11%

Figura 14: Le agrada trabajar para el cliente Codelco Chuquicamata.

En definitiva, pese a sus aspectos negativos, la predileccion del personal por calificarlo como un trabajo
positivo y con buenas expectativas es mucho mayor.

Capacidades y conocimiento del personal.

Se reconocen cualidades que debe tener tanto el personal operativo de la empresa como el personal
perteneciente a la linea de mando de la organizacion, las cuales en su mayoria van ligadas a cualidades
que se sabe por formacién y ensefianza debe tener el ser humano para ser una persona de bien. Estas
cualidades son consideradas por sobre aspectos o conocimientos técnicos en la materia de la empresa o
del proyecto.

@ Compromiso
M Capacidades
i Talento

A% @ Cultura

i Conocimiento

20%

Figura 15: Cualidades del personal en general.

Como se determind en un factor anterior, el personal posee una alta autovaloracién y confianza en si
mismo, ya que se siente muy capacitado en lo que hace, y a su vez le otorga un alto peso de importancia a
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la capacitacion del personal, mostrando claramente su disposicién para ello, y conviccién de que esta debe
ser permanente, y que esta completamente ligado a trabajar con calidad, ya que permite primero tener
los conocimientos necesarios, y debido a ello el personal puede saber si se estan haciendo bien las cosas.

5% 0%

& Muy importante - Si

EIndiferente M Indiferente

& No es importante & No

84%

95%

Figura 16: Importancia de la capacitacion al Figura 17: Relacidn entre capacitacion y
personal. calidad.

Finalmente los encuestados expresan su seguridad en realizar su trabajo con la calidad requerida, por
distintos factores, siendo el principal de ellos, el tener la certeza de que cada persona sabe lo que debe
hacer, y a su vez hay un gusto por el trabajo propio.

Practicas instaladas en el proyecto y en la organizacion.

A través de la encuesta se determina de forma muy clara y precisa los aspectos buenos y deficientes
referentes a practicas que se realizan hoy en dia en la organizacion, resaltando nuevamente temas como
la seguridad, el respeto a las personas y aspectos administrativos como temas positivos; y por otro lado,
temas relacionados con la gestion de los proyectos, involucrando conceptos como planificacién, progra-
macion y control, como los asuntos mas deficientes

H Plan de contingencias

B Relaciones
interpersonales

i No existe control de
calidad

H Continuidad laboral

B Respeto a la normativa
® Equipos deficientes

i Seleccion de personal

i No responde

38%

Figura 18: Se hace bien en el proyecto. Figura 19: Se hace mal en el proyecto.

Finalmente se vuelve a repetir el concepto del mejoramiento continuo, donde el personal muestra su
buena disposicion a realizar su trabajo cada vez mejor, basicamente por motivos de compromiso con la
organizacion y consigo mismo, en la cual puntualizan que depende en un gran porcentaje de la capacita-
cidn, de la disposicion personal, de las jefaturas y los recursos disponibles.
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Figura 20: Puede hacer su trabajo mejor.

Conclusiones

Como balance primario de la investigacion, se determina que hubo un acercamiento a los objetivos e
hipétesis definidos para el estudio, los cuales mas alla del proyecto, son transversales a los proyectos en
general que desarrolla la organizacidn, por lo cual se piensa y concluye que el disefio de este Plan de Cal-
idad es perfectamente adaptable para ser utilizado como guia en futuros proyectos, el cual se cree pueda
facilitar el desempeno y logro de sus resultados esperados.

Para establecer el marco teérico era necesario tomar una tendencia hacia un modelo de la calidad.
En el caso del presente estudio, tal tendencia se dirigi6 hacia lo que nos indica la Organizacion Interna-
cional de Normalizacién (ISO), por ser el mas conocido, complementado a otros aspectos tales como la
evolucion histérica de la calidad, las teorias contemporaneas acerca de la calidad y lo que indica el Project
Management Institute (PMI) acerca de las buenas practicas en Gestion de Calidad.

Sobre esta base se desarrolld el presente estudio, el cual ha presentado coincidencias y a su vez evi-
dencias en acuerdo con las teorias planteadas, lo que se sucede en diversas situaciones que se presentan
en el dia a dia en el proyecto, aterrizando varios conceptos que han sido planteados teéricamente en este
marco tedrico, materializandose en actividades y decisiones que se presentan durante el desarrollo de los
procesos del proyecto mismo. También sucede que parte de la teoria expuesta, principalmente las que
tienen que ver con las nuevas tendencias y corrientes de autores contemporaneos, no es posible verlas re-
flejadas en la realidad del proyecto, ya que requieren para su materializacion y evidencia de cierto nivel de
madurez de la organizacion, por lo que se concluye que tal situacion no sera posible lograr en esta etapa;
pero si existe un alto potencial de que quizas en proximas etapas de desarrollo, una vez superado el inicio,
vencida la posible resistencia al cambio y asumida esta nueva cultura de la calidad, sea posible ver mas
cercanas estas nuevas ideas y herramientas de gestion a la realidad del proyecto.

Con respecto a la metodologia empleada y una vez completada esta fase, fue posible visualizar el uni-
verso de posibilidades probables que se abren para el desarrollo del estudio y su indagacién, que se mues-
tran en su plenitud en esta etapa investigativa, en donde es posible que la investigacién tome variados
matices que en definitiva son determinados por el analisis cualitativo del investigador.
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Finalmente, el tema de estudio corresponde a una problematica actual y que es una realidad hoy en dia
en las organizaciones, dentro de las cuales, y probablemente en un alto porcentaje no tiene una solucién
bien disefiada al respecto, donde no hay lineamientos claros acerca de cémo manejar los temas relacio-
nados a la calidad de sus operaciones, ni herramientas o metodologias aplicadas que aseguren, al menos
en algun grado de cumplimiento, el aseguramiento de la calidad en sus procesos. Por tal motivo, en esta
investigacion se ha buscado mostrar que es posible generar una herramienta de gestion para la calidad
“a la medida” del proyecto, apoyado en una norma que es un estandar internacional, y que sea capaz de
cubrir sus necesidades, que son irrepetibles.

Finalmente, la presente investigacion y la metodologia empleada permiten dejar planteado un desafio
para indagar en otros aspectos del tema, acerca de la Gestiéon de la Calidad en proyectos, en donde es
posible tomar este analisis como un punto de partida para iniciar nuevas lineas de investigacion, tales
como generar un planteamiento de coémo abordar el desarrollo del mejoramiento continuo al interior
del proyecto, lo que es posible de realizar considerando nuevos factores de analisis para la investigacion
y a su vez un nuevo disefio empirico, lo que también puede ser complementado a un plan para mejorar
el nivel de madurez de la organizacion y por ende del proyecto, ya que calidad, capacitacion, gestion del
conocimiento, capital humano, madurez de la organizacidon, mejora continua entre otros factores pueden
ser relevantes a la hora de encontrar el camino hacia la excelencia.
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