
CALIDAD 

La illlplantación de sistelllas de calidad en la 
construcción. Estrategia cOlllpetitiva del sector 
ANA SÁNCHEZ-OSTIZ GUTIÉRREZ 
DRA. ARQUITECTA 

La calidad en la construcción es hoy, 

más que nunca, un objetivo 

prioritario del sector de la 

edificación. Siguiendo las propuestas 

de la línea editorial de la Revista de 

recoger todas aquellas novedades 

sobre el análisis técnico de la 

arquitectura construida, se inicia 

con este artículo una nueva sección 

sobre CALIDAD. En ella se 

analizarán y expondrán todos 

aquellos aspectos relacionados con 

la mejora de la calidad. Este primer 

artículo pretende exponer la 

necesidad de implantar sistemas de 

calidad a lo largo del proceso 

edificatorio por cada uno de los 

agentes que intervienen. 

Quality in construction is today, 

more than ever, a prio r ity objective 

in the bu ilding sector. In line w ith 

the aim of covering innovations 

concerning the technical analysis of 

architecture in the Magazine, this 

article initiates a new section on 

QUALlTY. AII aspects ,"e lated to the 

improvement of quality will be 

analyzed from the perspective of 

total quality management and 

technical accident prevention in the 

building industry. The purpose of 

the first article is to inform of the 

need to implement quality systems 

throughout the entire building 

process by each of t he agents that 

are involved. 

La calidad parece que está de moda 
actualmente, y sin embargo existen 
referencias desde hace miles de años. 
En el CODIGO DE HA~¡fMURA

BI (1700 / 1800 a ños a .c.) ya se exi
gia calidad en las obras 

" ... si alguien se Iza mostrado negligente 
para reparar su presa)l a causa de ello se Iza 
producido ulla grieta)l se Iza inundado la 
zona, el dueizo de la presa agrietada resti
tuirá el trigo echado a peJde/; si /la tielle tri
go, serán vendidos él)l su qjllar)! se distri
buirá el importe a los pnjudicados" . 

Si es tas palabras nos revela n la 
importancia que ha tenido la C ali
dad desde los albores de nuestra civi
lización, también deben hacernos re
flexionar sobre lo que, en un mundo 
en que las exige ncias son cada dí a 
mayores, nos va a demandar e! futu
ro. Sin duda la C alidad es parte de 
ese futuro , lo que es igual , sin Cali
dad no hay futuro. 

Además, la incidencia de las nue
vas normativas europeas en la cons
trucción y la necesidad de mejora r 
la competitividad de las empresas 
hace imprescindible que el sector al
cance unos niveles de calidad ade
cuados 

EVOLUCiÓN DEL CONCEPTO 
DE CALIDAD 

Si tradicionalmente la calidad se de
fin e como adecuación al uso, actual
mente este concepto va evolucionan
do según diferentes nive les: control 
de calidad, aseguramiento de la cali
dad, calidad total. 

En el primer nivel, el control de 
calidad engloba las ac tividades de 
in specc ión y ensayo relac ionad os 
con el producto que le ll ega al clien
te, y qu e sirven pa ra ve rifi ca r qu e 
sus carac terí sti cas es tán de ac uerdo 
con las especificadas. Es el conce pto 

tradiciona l de calidad, cen trado bá
sicamente en el producto term inado. 

En esta fase, la calidad se conside
ra una responsabilidad de los técnicos 
de calidad y, tanto la dirección como 
e! resto de los empleados, no se invo
lucran o se respol1sabilizan del tema 
mientras las cosas sa lgan rela tiva
mente bien y dentro de! presupuesto. 

El aseguramiento de la calidad es 
e! conjunto de las acciones planifica
das y sistemáticas necesa rias pa ra 
proporcionar la confianza adecuada 
de que un producto o ser\"icio satisfa
rá los requisitos del cliente sobre la 
calidad y que además, son conformes 
con determinadas normas o especifi
caciones técnicas. La calidad se defi
ne como aptitud al uso y prevención. 
En esta fase resalta el mayor co m
promiso que adqu ie re la direcc ión, 
con una declaración formal y escrita 
y con unos obj e tivos claros y conci
sos, así como un a mayor participa 
ción de los empleados incluso en áre
as no productivas. El control de pro
cesos se normaliza según las normas 
UNE-EN-ISO 9001 ,9002 y 9003. 

La calidad total o gestión total de 
la calidad implica un paso hac ia de
la nte y añade a las prácticas ya em
pleadas en la fase anterior la noción 
de cli ente intern o, la involu crac ión 
de los proveedores y clien tes en los 
procesos y decisiones de la empresa . 

D e a lguna ma nera ca da un o de 
los nive les engloba a los a nteri ores, 
aunque las ac tividades de! control de 
calidad van disminuyendo y a umen
tan las de los procesos del Asegura
miento y la Calidad Total. Un pr in
cipio básico de la gestión de la cali
dad es que la calidad la da el que tra
baja. En ello incide de forma directa 
la prevención . La inspecc ión no da 
calidad a lo que no la tiene. Lo que sí 
hace la in specc ión es ev ita r qu e el 
mal vaya a más. 



CALIDAD 

Tanto la calidad total como el 
aseguramiento responden al mismo 
concepto: hacer las cosas bien a la 
primera, hacerlas con e! mínimo cos
te y satisfacer las necesidades de los 
clientes. No se busca sólo la calidad 
del producto final , sino la calidad a lo 
largo de todo el proceso. Sin embar
go, el aseguramiento o la certificación 
se ciile simplemente al cumplimiento 
de las normas ISO 9000 citadas ante
riorm ente, mientras que la calidad 
total se extiende a todos los procesos 
y empleados de la empresa. 

La certificación es una condición 
nec esa ria para satisfacer al cliente, 
sin embargo en ocasiones, no es sufi
ciente porque se oh'idan los aspectos 
técnicos de construcción , de tal ma
nera que el cliente no percibe la cali
dad deseada en el producto ~jecuta
do que es el edificio. Las palabras de! 
Dr. Juran en la 33 conferencia de la 
Organización europea de la calidad 
corroboran esto: 

(' .. . Ia (1'I"lijimciólI I'.l. sill duda, 1I1l!l" i/l/ 
porlallle pao /Jor si sola 110 !"U/!/in!' mlidad 
a los produclos 1ul' 110 la jJOSffll. La crrliji
caciólI 110 1'.1 IlIIjill l'II si iIIis/l/a. SI' Imla de 
1/1/ illslulII/clllo 1'.\(('11'Il11' ¡Jam gamllli.;:arJ 
JJlDbar la mlidad dI' los produclos··. 

LOS SISTEMAS DE CALIDAD 

En el ,ímbito empresarial la tendencia 
actual en el estilo de ge:-;tión cs el de la 

Calidad Total. El conjunto de conoci
mientos y prácticas utilizadas en este 
sentido es lo que se llama Técnicas de 
Gestión de la Calidad. Cada empresa 
utiliza las suyas estructurándolas en 
un sistema de calidad. 

La norma UNE E:\í ISO 9000, 
define el sistema de Calidad como el 
conjunto de la estructura de organi
zación, de responsabilidades, de pro
cedimientos, de procesos y de recur
sos que se establecen para lle\'ar a 
cabo la gestión de la calidad. 

Los organismos internacionales 
de normalización han hecho una re
copilación y sistematización de estas 
técnicas. con el fin de que sil"\"an de 
guía a las empresas que quieran im
plantarlas. 

El conjunto de estas técnicas se 
ha estructurado en cinco normas: 

• La Norma UNE EN ISO 9000. 
que tiene dos ol~jeti\'os fundamenta
les. El primero. establecer las diferen
cias \" las relaciones entre los princi
pales conceptos relati\'os a la calidad. 
El segundo. establecer las líneas di
rec trices para elegir \" utiliza r las res
tantes normas siguientes. 

• Las normas UNE EN ISO 900 l. 
9002 \" 9003 tienen por objeto e! ase
guramiento externo de la calidad. es 
decir dar confianza al cliente de que el 
sistema de calidad del suministrador 
permitirá conseg'uir un producto o ser
\"icio que satisf::lr<1 los requisitos de cali
dad estabkcidos por el clientc. La pri-

mera de ellas, la ISO 9001 es e! mode
lo para demostrar la capacidad para el 
proyecto, la fabricación , la instalación 
y el mantenimiento de un producto o 
senicio. La norma ISO 9002 es e! mo
delo para e! caso en que haya que de
mostrar la capacidad de controlar el 
proceso de fabricación, de manera que 
los productos resultantes sean acepta
bles. La norma ISO 9003, es el mode
lo para el caso en que el suministrador 
tenga que demostrar su capacidad pa
ra detectar y controlar cualquier pro
ducto no conforme, mediante una ins
pección final y los ensayos correspon
dientes . 

• La norma ISO 900"¡' ti ene por 
objeto el aseguramiento interno de 
la calidad. Se emplea como base pa
ra la gestión total de la calidad, que 
a su \'ez puede e\"aluarse a tra\'és de 
otros modelos C01110 son: el modelo 
europeo EFQi'vl , el japonés premio 
Deming y el americano j\laIcom 
Baldridge. 

Objetivos del Sistema de 
Calidad 

Cuando se implanta un sistema de 
calidad los objeti\'os a cubrir son: 

• Prew nción. E\·itar que se pro
duzcan elementos no conformes en 
todas las fases necesarias para la ob
tención de! producto, desde el disciio 
hasta la entrega de productos termi
nados. 



• Detección de los elementos no 
conformes que se produzcan en cual
quier fase, de modo que la detección 
se realice en el momento más próxi
mo posible a cuando se ha producido 
la no conformidad. 

• Corrección y mejora. Implan
tar las acciones necesarias para co
rregir las causas de los elementos no 
conformes producidos y para mejo
rar los procesos y productos. 

• Demostración. Realizar y do
cumentar todas las acciones necesa
rias para poder demostrar obj etiva
mente que se han cumplido todos los 
posibles requisitos de calidad. 

Documentación del Sistema de 
Calidad 

El sistema de calidad debe ser docu
mentado. La información se recoge 
en el: 

• Manual de Calidad. 
Documento en el que se expone 

la política general de calidad y se es
tablecen las prácticas de una organi
zación en relación con la calidad. 

• Manual de Procedimientos 
Describe cómo deben realizarse 

las funciones previstas en el Manual. 
Ejemplos de procedimientos genera
les son: Cualificación de suministra
dores, control de las no conformida
des, realización de auditorías inter
nas, etc. 

• Manual de Instrucc ion es 
Técnicas. 

Son los documentos que definen 
cómo debe n realizarse las ac tivida
des de carácter concreto cubiertas en 
los planes de calidad. Por eje mplo, 
Instrucción de hormigonado de una 
zapata, Instrucción de pruebas fina
les, etc. 

• Plan de Calidad. 
Documento que recoge las for

mas de operar, los recu rsos y la se
cuencia de actividades ligadas a la 
calidad que se refieren a un determi
nado producto, servicio, contrato o 
proyecto. Es la aplicación del sistema 
de calidad a la obra en concreto. 
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LA CALIDAD 
OBJETIVO PRIORITARIO EN 
LA UNiÓN EUROPEA 

La Comisión de las Comunidades 
Europeas ha elaborado un documen
to sobre "La competitividad de la indus
tria de la construcción" que fue presen
tado en noviembre de 1997 al Parla
mento Europeo. 

En este documento se recogen las 
recomendaciones para reforzar la 
competitividad del sector. Se englo
ban dentro de cuatro objetivos clave: 
mejorar la calidad, mejorar el marco 
reglamentario, mejorar la educación 
y la formación , reorientar y reforzar 
la investigación y el desarrollo. 

El primer objetivo, Mejorar la 
calidad, está justificado en los cos
tos de mala calidad que se cifran en
tre el 5 y el 10% de la inversión en 
construcción. Sus causas son los ba
jos niveles de especificación y dise
ño, el exceso de defectos y la escasa 
durabilidad. La ausencia de calidad 
sigue constituyendo uno de los prin
cipales problemas del sector. Todos 
los agentes deben hacer lo qu e esté 
en su mano por remediar es ta falta 
de calidad que no sólo tiene graves 
consecuencias para el sector , sino 
también para el conjunto de la so
ciedad. 

La vía hacia la calidad empieza 
con el cliente, sigue en el diseño y la 
especificación del proyecto y en los 
criterios adoptados para evaluar las 
ofertas competidoras: la oferta más 
ventajosa desde el punto de vista 
económico no siempre es la más ba
ja; una mejor calidad se revela gene
ralm ente más barata a largo plazo 
debido a los inferiores costes de man
tenimiento, etc. La calidad continua 
con el control técnico del cumpli
miento de las normas y reglamenta
ciones,e l registro y la cualificación 
de empresas, artesanos y profes iona
les sobre la base de sus capacidades, 
así como los sistemas de garan tía de 
la calidad y de gestión de la calidad 
de las propias empresas. Todos estos 
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elementos contribuyen a aumentar la 
competitividad mediante una mejora 
de la calidad. 

La Comisión propondrá medidas 
para elaborar y apoyar una política 
de m ejora de la calidad en todo el 
sector de la construcción. Se fomen
tará, en particular, la adopción gene
ralizada de sistemas de calidad, adap
tados al tamaño de las empresas. 

En e! segundo objetivo, Mejorar 
el marco reglamentario, la Comi
sión tomará medidas para consolidar 
y reforzar los aspectos legales del 
mercado único europeo aplicables a 
los productos , mercados y profesio
nales de la construcción , a fin de su
primir aquellos problemas, como los 
obstáculos al comercio, causados por 
la dive rsidad de las legislaciones na
cionales. 

También tomará m edid as para 
mejorar el funcionamiento del mer
cado interior de los productos de 
construcción mediante adaptac iones 
del marco jurídico y, en particular, la 
Direct iva 89/106 CEE sobre pro
ductos de construcción. 

La finalid ad de esta Directiva es 
eliminar barreras técnicas en el ám
bito de la Unión Europea para la 
com ercia liz ac ión d e productos d e 
construcción y dar paso a l mercado 
único. Este mercado hará posible el 
1 ibre trán si to de bienes, perso nas y 
servicios en el ámbito de la co ns
trucción. 

Todos los agentes que intervienen 
legalmente en el proceso de edifica
ción son responsables de que se cum
pla n los requisitos esenciales de esta 
Directiva. 

LA CALIDAD EN EL PROCESO 
EDIFICATORIO 

Jntentando sintetizar todo un proce
so co mplejo y extenso co mo es el 
proceso ed ifica torio , es tablecem os 
como etapas fundamentales del mis
mo: la Promoción , e! Proyecto, la Li
citación , la Ejecución, el Uso v man
tenimiento. 

La calidad final depende de la ca
lidad de cada fase; pero como éstas 
no son independientes entre sí, antes 
bien, se influyen mutuamente, cual
quier análisis sobre la calidad final 
debe tener en cuenta que las decisio
nes tomadas en cada fase dependen, 
en mayor o menor medida, de lo que 
está sucediendo, haya sucedido, o se 
prevea va a suceder, en las otras fa
ses. Esto explica el hecho, relativa
mente frecuente en construcción, de 
que cuando se detecta un fallo de ca
lidad, el presunto responsable se es
cuda en otro de los agentes intervi
nientes. Lo cual motiva un proceso 
de acusaciones mutuas y provoca el 
consiguiente desconcierto , cuando 
no irritación en el usuario. 

Por otra parte, se ha definido an
teriormente la calidad como la ade
cuación al uso , pudiendose hablar 
también como la satisfacción de las 
espectativas del cl iente. Sin embargo 
en construcción podríamos puntuali
za r algún matiz, ya que el término 
de calidad puede ser mirado desde 
diferentes puntos de vista. 

Para el promotor, ca lidad será e! 
grado en el que un bien o un servicio 
satisface las exigencias del consumi
dor. Es el que más se identifica con la 
definición de calidad expuesta. 

Pa ra el técnico en ge neral, ca li
dad será e! grado en el que un bien o 
un servicio satisface las exigencias de! 
cliente, pero también serán las ex i
gencias técnicas, reglamentarias o es
tablecidas al efecto mediante una es
pec ificación concreta . El término así 
planteado, presenta un a serie de di
ferencias fundam entales , ya que en 
bastantes ocasiones, los condicionan
tes técnicos pueden representar limi
taciones de uso y en consecuencia no 
ser bien aceptados por los usuarios. 

Pa ra un a empresa co nstructora , 
ca lid ad se rá e! grado e n el que un 
bien o se rvicio cumple las especifica
cion es establec idas en el proyecto . 
AqUÍ e! término resulta más restricti
YO y su co ncepto de calidad. puede 
chocar frontalmente con lo que sería 

exigible a nte el co ncepto de calidad 
tecnológica, establecido por el técni
co, y con el concepto de calidad de 
uso , establecido por e! usuario. 

Por eje mplo , en e! á rea de su 
competencia, el cometido de un j efe 
de obra será establecer los procesos 
constructivos, adquirir los materiales 
y ej ecutar las unidades de obra que 
respondan a la especificación de pro
yecto. Si esta últim a es in correc ta , 
con gran probabilidad el resultado 
será de una unidad sin calidad tecno
lógica y si no resulta adecuada al uso 
el usuario no se \'erá satisfecho, por 
lo que tampoco tendrá calidad de 
uso. 

La mentalidad de los participan
tes en el proceso edi fi cato ri o debe 
evolucionar desde un concepto está
tico de la calidad, esencialmente ba
sado en la comprobac ión fin al de 
conformidad , hac ia un concepto di
námico de calidad total que gestiona 
y actúa en todos los facto res, técnicos 
y humanos, de! proceso. 

Esta calidad en el proceso edifica
torio se organiza a tra\ 'és de un doble 
mecanismo: primero, un control de 
producción llevado a cabo por cada 
uno de los age ntes intelTinientes , 
materia lizado en su sistema de cali
dad. En segundo lugar, un control de 
recepción , en el paso de una ani\'i
dad a otra , donde se prod uce un a 
transferencia de responsabilidades, y 
donde el recepto r verifica la calidad 
de la fase anterior. 

Para ga ranti zar la ca lidad del 
proceso y en co ncreto de cada uno 
de los diferentes procesos parcia les 
tenemos un a her ra mienta funda
ment al que es el sistema de calidad 
de cada uno de los age ntes inlen'i
nientes, que deberá recoger las fun
ciones caracterí sticas de cada llll O de 
ellos. A co ntinu ac ión se recoge n a l
gunas ideas al respecto. 

El promotor 

[s el agente que identifica las neces i
dades v toma la dec isión de COIlS -
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truir. Sus funciones específicas son el 
análisis del mercado, la definición 
del producto y la planificación del 
proceso. Contrata al arquitecto, al 
constructor y a la dirección facultati
va y transmite e! producto al usuario 
final. La situación es diferente según 
se trate de promociones para uso 
propio o para vender a un tercero. 
En el primer caso, ya sea promotor 
público o privado, se acentúa cada 
vez más la búsqueda de la calidad 
como forma de garantizar bajos cos
tos de mantenimiento. En e! segun
do, por e! contrario, en muchos casos 
la calidad cede frente al precio. 

El sistema de calidad del promo
tor debe contemplar e! proceso com
pleto: 

o En primer lugar tendrá en 
cuenta las expectativas de los clientes 
o usuarios finales, las cuales serán re
cogidas en el programa de necesida
des que transferirá al proyectista. 

o Establecerá con precisión los 
parámetros de calidad y costos. 

o Fijará con realismo e! plazo de 
realización de! proyecto para redac
tarlo con la calidad adecuada. Ade
más en función de la dificultad del 
proyecto, valorará de forma justa los 
honorarios necesarios para hacer un 
buen proyecto. 

o Dentro de su sistema tendrá es
tablecido la revisión del proyecto pa
ra ver su adaptación a los criterios 
establecidos y a las espectativas de 
los clientes. 

o Contemplará un procedimiento 
de licitación en e! que debe exigir al 
ofertan te, información sobre cómo 
asegura su calidad en orden a garan
tizar e! dominio del proceso y la cali
dad de la obra ejecutada. Además, 
en e! procedimiento de adjudicación 
debe valorar positivamente a las em
presas que han optado por los siste
mas de calidad, de tal manera que la 
competencia esté centrada más en la 
calidad que en e! precio. 

o Tendrá un procedimiento de 
servicio post-venta donde los fallos 
que se detectan en la recepción de la 

obra se asuman y se reparen para 
que el cliente quede satisfecho 

o Para cada promoción debería 
haber un plan de calidad que permi
tiera conectar los planes de calidad 
de los otros intervinientes y que per
mitiera tratar los puntos críticos en
tre ellos. 

El proyectista 

Participa en el planeamiento, realiza 
el proyecto de acuerdo con el pro
grama de necesidades de su cliente y 
redacta las prescripciones téc nicas 
de! contrato de obra. Posteriormen
te, dirige la ejecución de las obras co
mo representante del promotor en 
los aspectos técnicos. 

La implantación de sistemas de 
calidad en esta fase es imprescindi
ble ya que, el mejor vehículo para la 
definición y exigencia de los adecua
dos niveles de calidad de la obra lo 
constituye e! Proyecto. Respecto a la 
calidad que espera el propietario, el 
principal factor para conseguir el 
acuerdo es la bondad del contrato 
técnico, que es el proyec to. Cuanto 
más ambiguo sea, más dificil será la 
relación con la empresa constructo
ra y mayor incertidumbre acompa
fiará a los intentos de alcanzar una 
calidad no definida. Además la cali
dad de! proyecto tiene una inciden
cia decisiva en la calidad de la edifi
cación. Cualquier mejora en la defi
nición de las especificaciones, au
menta en grado exponencial la cali
dad ejecutada. Esta incidencia pue
de extenderse al tema de los plazos, 
los costos y la seguridad de la obra 
ejecutada. 

La valoración de la calidad del 
proyecto, estará en función de que: 

o Contenga toda la información 
necesaria para realizar la obra, so
bre: los productos y componentes de 
construcción previstos y sobre cómo 
deben quedar incorporados a la obra 

o Esta información esté técnica
mente bien concebida, es decir, que 
las características y prestaciones de los 
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productos y sistemas constructivos se
an las adecuadas para la función que 
han de cumplir en la obra terminada. 

o La fijación de las Especificacio
nes esté hecha con realismo, es dec it~ 

exigiendo lo que realmente sea nece
sario exigir a los: productos y com
ponentes, trabajos de obra, y proce
sos, para cumplir las prescripciones 
reglamentarias y las que se conside
ren necesarias para la calidad de la 
obra terminada. 

El sistema de calidad del proyec
tista debe establecer al menos: 

o El Procedimiento para la consti
tución del grupo de trab~jo y la deter
minación de la organización interna. 
Se deberá fijar explícitamente la res
ponsabilidad de los distintos trabajos 
y asegurarse de que éstos son conoci
dos por el personal correspondiente. 

o Procedimientos necesarios para 
controlar y verificar que se cumplen 
los requisitos especificados. Para ello 
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el cliente (el promo tor) establecerá 
los objeti\"os y las condiciones básicas 
de l proyecto, recogiendolos en e l 
programa de necesidades. 

o Planificación del proyeClo y de 
su desarro llo. Esta ac ti\ 'idad exigirá 
normalmente un es ruerzo de coordi
nac ión co n e l cli ent e y los distintos 
m iem bros dd eq u ipo reda c to r del 
proyecto. 

o Coordinac ión del departamen
to de diseilo con los deparlam Cl1l 0s 
dc est ructuras. co nstrucc ión e insta
lac iones. El direc tor dclequipo dcbe
rá es tablecer las re lac iones ac!rcua
das entrc los distint os equipos para 
quc los datos e inform es sea n claros. 
prec isos y coherentes entre sí. 

o Datos el e partida del proyecto. 
Deben se r claros y es tar co mplet os . 
Se deber'-l comprobar si son adecua
dos, \. si hace falta co mplet a rl os se 
realizará la oportuna c() munic;lci ón 
al cliente. 

o Procedimientos \" fichas de au
toco ntrol pa ra la redacción de las 
di stintas etapas: programa de necesi
dades. anteprO\ ec to. proyec to básico 
y proyecto de ejecución. 

o Da tos fin ales del proyecto. De
ben st'r claros y gara nti za r la rea li
zación de la obra por agentes distin
tos de los que han participado en la 
redacción del prOyeClo. Se de termi
narc1 n las carac terí sti cas rundamen
ta les de l proyeclO para qu e la obra 
run cione correc tamcnte y con segu
ridad. 

o \ 'c riricae ió n de l prowcto . Se 
debc cont emplar la posibilid ad de 
que la \Trificación se realice por per
sonas cualificadas dist intas de las que 
lo han redactado. ¡\dclm1s sc estable
cer;1 n dOCllmentalmente las aniyida
des de \ 'c rificación y su momento de 
real ización. 

o \I oditi cac io ne s de l prO\TClo. 
Dcber;1n existir y Ill a ntl'nCI"Sl' a l día 

procedimientos para su id entifi ca
ción , documentación y aprobación . 

D entro del docum ento europeo 
sobre la competiti\'idad , también se 
recogen una serie de recomendacio
nes para el proyec to: 

" . .. mtjorar la calidad), la jJrecisión de es
jJecificaciol/es léClliras J' jJr(¿l'eclo~~ lo que re
dundará el/ una redu cciól/ de los cambios 
il//cruel/idos duran/e la cOl/s/rucciól/. " 

Destaca también la siguiente ob
sen'ación: 

"Dmlro de las jJrácliras ilegales que se de
leclal/ el/ el seriar se eJlClIenlra la corrujJ 
ción. La construcción como Juenle de jil/an
ciación ilegal de las jJersonas o los grujJos 
sociales o jJolíticos qUf il/lerá{'l/el/ {'/l el jJro
(1'50 decisorio de ar!judirariól/ df los cOl/lra
los I'S una jJlaga qul' dfbf ser alajada jJor la 
socil'dad. Elllrf las II/ fdidas que jJueden dl'
sarrollarsl' SI' inc/l~j'e la II/ ejora genl'ral del 
diseiio J de las csj){'cifiraciol/I's df jJr~l'fclOS 
a jil/ df rfducir el mmgfll de cambios arbi
lrarios duranlc laJasf df (ol/slwcción" 

El constructor 

Contrata \" ejecuta las obras. baj o la 
supen 'isión de la dirección faculta ti 
\·a . . -\demás subcontrata a otras em
presas determinados capítulos o uni
dades de obra. 

La realizac ión de una obra impli
ca el desarrollo de un co njun to de 
procesos en los qu e inten'i enen no 
sólo IOdas las fun ciones de la empre
sa. sino también agentes externos a la 
misma como son la Direcc ión Facul
tati\·a. la Propiedad. el ProYectista. los 
Subcontratistas y la .\dministraciÓn. 

Es impresc indible que en cada 
obra haya un Plan de Calidad. En él 
se aplica n con todo detalle los \I a
nualcs de calidad. de procedimientos 
y de instrucciones tl'C' nicas de la em
presa teniendo en cuenta ad em,ís a 
todos los age11les cxtlTnos que heIllos 
citado. 

Los planes de ca lid ;ld se podr;ín 
redactar de ditt'ITntl' s manera s pero 
siempre el obj ctinl SlT,'l prenT la C'ali-
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dad y esto se consigue cuando para 
todas las personas que intervienen en 
la obra, en todos los niveles, se dan 
las cinco condiciones siguientes: saber 
lo que hay que hacer, saber hacerlo, 
tener medios adecuados para hacer
lo, poder inspeccionar lo que resulta 
y poder corregir lo que resulta mal. 

Incidimos en la importancia que 
tiene el Plan de calidad ya que es la 
aplicación del sistema de calidad a la 
obra concreta y por lo tanto e! pro
pietario que recibe e! edificio termi
nado percibe la calidad de este pro
ducto como resultado del plan de 
calidad. 

Un Plan de Calidad debe: 
• Fijar los organigramas nomina

les de la línea de producción y de ca
lidad, indicando los nombres de las 
personas, con sus capacidades y fun
CIones. 

• Contener la documentación de! 
proyecto donde se recogen los requi
sitos de calidad que deben cumplirse, 
contemplando las especificaciones 
faltantes o contradictorias. 

• Documentar las partes de la 
obra subcontratadas, indicando los 
subcontratistas correspondientes. Al 
subcontratista se le exigirá un Plan 
de Calidad y en caso de que no lo 
tenga se le impondrá e! propio. 

• Re!acionar los medios de traba-. . 
JO necesanos. 

• Fijar la organización y funcio
namiento del control interno, deta
llando las operaciones que en e! 
transcurso de la obra hay que reali
zar para que e! control de calidad se 
haga de la forma más racional y 
efectiva posible. 

• Prever toda la problemática 
que conllevará este control en cada 
una de las fases de la obra, marcan
do las directrices a seguir en cada 
caso. 

• Documentar y registrar todas 
las inspecciones y controles que se 
realicen 

• Detectar los productos no con
formes y aplicar las acciones correc
toras. 

El fabricante de materiales 

Fabrica materiales, componentes 
y equipos, que suministra al cons
tructor. El control de materiales es 
dentro de la calidad en el proceso 
constructivo, e! área mejor conocida 
y donde sí que ha habido tradición 
de ensayos y prevención. 

Los fabricantes de materiales 
pueden implantar un sistema de cali
dad en su empresa y pueden certifi
car voluntariamente su producto con 
los correspondientes organismos cer
tificadores, aunque actualmente no 
exista en España ningún organismo 
acreditado por ENAC (Entidad Na
cional de Acreditación) para certifi
car productos. 

Además, todo material de cons
trucción va a estar sujeto a una certi
ficación obligatoria que es e! marca
do CE de conformidad, basado en e! 
cumplimiento de los requisitos esen
ciales de la Directiva europea 89/106 
sobre productos de construcción. Es
ta directiva va entrando en vigor pau
latinamente, en la medida en que se 
desarrollan las especificaciones técni
cas europeas que sirven de referencia 
para conseguir este marcado CE. 

Los defectos ocasionados con los 
materiales se pueden solventar me
diante: 

• La utilización de aquellos que 
tengan marca de calidad. 

• La exigencia de! Documento 
de Idoneidad Técnica para los mate
riales y técnicas nuevas. 

• La realización de unos ensayos 
de verificación de las características 
especificadas y garantizadas. 

En el caso de los material es no 
hay que olvidar que no debemos con
vertir las obras en laboratorios. Es 
mejor controles de producción y mí
nimos controles de recepción. De ahí 
la importancia de que los productos 
tengan un un sello de calidad. A este 
respecto hay que añadir que se es tá 
incentivando e! uso de materiales con 
distintivos de calidad mediante nor
mativas que permiten a la Dirección 
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facultativa eximirlos de ensayos de re
cepción, o reducir ampliamente e! ta
maño de la muestra o la frecuencia 
de tales ensayos. Un modelo al res
pecto es e! tratamiento que da la 
"Instrucción para el proyecto y I¿;"ecución de 
obras de hormigón en masa o armado", 
EH -91 , a la recepción del cemento, 
de! acero y de! hormigón preparado. 

El propietario y usuario final 

Es e! dueño de la construcción. Dis
fruta de ella y responde de su buen 
uso y mantenimiento. 

En esta fase de uso y manteni
miento, pocas acciones se están lle
vando a cabo para mantener y con
servar la calidad inicial de la obra 
ejecutada. Sin embargo, hay estadís
ticas que muestran fallos de co ns
trucción , entre el 8 y el 10%, que tie
nen su origen en esta fase,. Por esta 
razón empiezan a realizarse acciones 
para alcanzar, o mejor mantener, la 
calidad adecuada en esta fase. 

El proyectista debe elaborar un 
manual de uso y mantenimiento del 
edificio y el propietario que lo recibe 
una vez fin alizadas las obras, queda 
obligado a su cumplimiento. A su 
vez podrá establecer un programa 
propio de mantenimiento para e! óp
timo cumplimiento de las especifica
ciones fijadas. 

La Administración 

Regula toda la actividad, establecien
do normas y ordenanzas. 

La Dirección General para la vi
vienda y Arquitectura prepara un 
Plan de Calidad en la vivienda y la 
edificación. El objetivo de este plan 
es mejorar la calidad de las viviendas 
y de los edificios en general. Se esta
blecen tres tipos de acciones que de
be efectuar la Administración: 

• Regular la calidad. Se realiza 
mediante la elaboración de una nor
mativa técnica que establezca las re
glas claras y precisas que sirvan de 
base objetiva para el desarrollo ho-



CALIDAD 

mogén eo del proceso de la calidad 
de la edificación . 

• Promover la calidad. Se realiza 
a través de una política de elabora
ción de guías técnicas que faciliten la 
ap licación de la normativa por los 
diferentes agentes, junto a una políti
ca de fomento de los distintivos de 
calidad, ya sea de productos, de siste
mas o de empresas, apoyada con una 
difusión sistemática de información. 

• Verificar la calidad . Se realiza 
mediante la aplicación de las técni
cas de control que abarquen el pro
yecto, la recepción de los materiales, 
la ejecución de las obras y el uso y 
mantenimiento del edificio, de tal 
forma que se eviten a lo largo del 
proceso los principales defectos y se 
consiga reducir al mínimo los ries
gos, todo ello dentro de un a banda 
de costes controlados. 

Cada un a de las tres acc iones 
descritas se concretan en diversas ac
tuac iones a lo largo del proceso: pro
moción , proyec to, mate riales, ej ecu
ción y mantenimiento. 

LA IMPLANTACiÓN DE 
SISTEMAS DE CALIDAD. 
NECESIDAD IMPRESCINDIBLE 

Emprender el camino hacia la Cali
dad Tota l no es ta rea fác il. Siempre 

hay dificultades, para implantar un 
sistema de calidad. Desde el que se 
conforma con su trabajo, con los 
clientes que tiene, que no chequea el 
grado de satisfacción que tienen és
tos, hasta la res istencia al cambio 
porque "siempre las cosas se han he
cho así", aunque siempre se hayan 
hecho mal e insistan que no pueden 
hacerse de otra manera. 

Sin embargo, en la actualidad 
hay muchas empresas constructoras 
que han obtenido el Registro de Em
presa o han buscado el camino de la 
Calidad Total. Recientemente tam
bién se ha certificado el primer Estu
dio de arquitectos. 

El objet ivo de estos sistemas es 
ofrecer al cliente confianza sobre la 
calidad del producto suministrado o 
del servicio prestado. H oy día el 
mercado está en manos de los clien
tes, que están mucho más informa
dos y tienen una gran gama de pro
ductos, técnicos o empresas entre los 
que elegir. En es ta situación la cali
dad es un factor de super\"i\ 'e ncia y 
tema estratégico para los profesiona
les y las empresas del sector porque: 

• Es elemento diferenciador 
• mejora la image n externa en 

relac ión a fiabilidad 
• ?'dejora la co ta de mercado. el 

rendimiento y la produni\'idad 
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• Mejora el funcionamiento in

terno de la empresa a través de la sis
tematización de las actividades 

• Establece la infraestructura ne
cesaria para la mejora continua, a tra
vés de la identificación y cuantifica
ción de fallos sistemáticos y repetitivos. 

• Es un medio para satisfacer las 
exigencias del cliente 

• Reduce los costos: de produc
ción, mala calidad y de los controles 
externos. 

• Reduce los plazos de ejecución 
y entrega 

• Disminuye los riesgos de la 
Responsabilidad civil 

• Puede suponer ventajas en la 
adjudicación para la contratación de 
obras o utilizac ión de productos o 
ser\"lClos. 

QUÉ BENEFICIOS SE 
OBTIENEN 

La implantación de sistemas de cali
dad supone un esfuerzo económico \" 
humano muy importante. Sin embar
go, los beneficios qu e pueden obte
nerse son muy altos \" amorti za n en . . 
bre\'e plazo y con creces cualquier in-
HTsión realizada. Como se ref1 eja en 
el ya citado documento europeo "La 
competiti\"idad de la industria de la 
construcción" . la calidad será un fac-
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tor clave de sostenibilidad y, a largo 
plazo, los beneficios económicos 
compensarán con creces los costes. 

Las empresas ya certificadas co
rroboran los siguientes beneficios ob
tenidos con la implantación de siste
mas de Calidad: 

• Clientes satisfechos. Clientes 
encantados. "Mayor respeto y ápre
cio entre nuestros clientes. Este es el 
objetivo de la filosofia de la Gestión 
de la Calidad Total. Si no lo tuviéra
mos como tal, todo el programa cae
ría por fallo de su base". 

• Empleados facultados. Crear 
una nueva ilusión en el personal. El 
natural deseo de hacer las cosas bien 
está apoyado por la política de cali
dad de la empresa u organización, lo 
que mejora la ilusión por su trabajo 
y su vinculación a la empresa. 

• Reforzar el trabajo en equipo. 
Un equipo cohesionado y motivado 
hacia la calidad. Este es el punto de 
apoyo esencial para conseguir el ob
jetivo anterior. 

• Crear una cultura y una in
quietud por la Calidad en toda la 
Organización. 

• Crear en los colaboradores, su
ministradores y subcontratistas, una 
atracción más fuerte por trabajar 
con las empresas certificadas com
partiendo los mismos objetivos. 
Sin la calidad del trabajo de todos 
estos colaboradores, el esfuerzo sería 
inútil. 

• Mayores ingresos. 
• Menores costos y menores pla

zos de ejecución. 
• Simplificación de procesos. 

CONCLUSiÓN 

Confio en que estas ideas puedan 
servir para que alguien haya descu
bierto, no un mundo nuevo, pero sí 
que existe una nueva forma de ac
tuar para los profesionales, las em
presas, organizaciones, instituciones 
que quieran tener futuro y sobre to
do para las empresas del sector de la 
construcción, un sector sometido a 
mayores dificultades que los demás 
para hacer calidad. 

Es mucho más dificil hacer cali
dad en una obra que en una fábrica; 
por eso hay que poner más énfasis 
en este sector, porque es más dificil y 
porque es más necesario. 

Si la calidad es objetivo priorita
rio del sector, los criterios de gestión 
total de la calidad deben extenderse 
a todo el proceso constructivo. 

La competitividad en el sector 
mejorará en la medida que se apli
quen los sistemas de calidad desde la 
promoción hasta la fase de uso y 
mantenimiento, pasando por el pro
yecto, la licitación, la ejecución y la 
recepción de la obra. 
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