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RESUMEN

La crisis econémica por la que el mundo occidental y en concreto Espafia estd
atravesando en los ultimos afios, con origen y caracter fundamentalmente financiero
e inmobiliario, ha transformado la mayoria de los sectores de actividad. En concreto,
y para el caso que se presenta, el sector financiero espafiol y el sector inmobiliario
han sufrido los devastadores efectos de lo que se conoce como el estallido de la
burbuja inmobiliaria, llevando a una situacion critica a las empresas que se mueven en
este ambito que les ha conducido a su desaparicién en algunos casos, intervencion, o
en el mejor de los casos, a replantearse sus estructuras para poder adaptarse.

Las entidades financieras se han visto obligadas a gestionar un enorme numero de
activos inmobiliarios que le han sido adjudicados o bien han sido comprados como
consecuencia del impago de los créditos que los financiaban.

Con esta variedad de activos inmobiliarios, son muchos los problemas que la entidad
financiera se encuentra a la hora de gestionar éstos, desde la recepcion en la entidad
que los va a gestionar a la entrega a futuros clientes compradores.

Estas entidades financieras han tenido que adaptarse y convertirse en especialistas
comercializadoras de estos activos, constituyéndose en competencia directa del sector
inmobiliario tradicional.

Inicialmente, los recursos humanos que han pilotado este cambio en las entidades
financieras y que han llevado a la creaciéon de empresas inmobiliarias propias, han
tenido una formacién y una orientacioén profesional de claro enfoque financiero; sin
embargo, se ha tenido que adaptar a los nuevos requerimientos. La vision estratégica
de la banca ha derivado en una profesionalizacién y una tecnificaciéon propia del
sector en el que se estaban introduciendo, apareciendo estructuras, departamentos,
mandos y directivos que o bien ya no tienen su origen en la banca, o bien se han
reciclado. Al mismo tiempo han surgido en el mercado plataformas inmobiliarias que
han gestionado los activos inmobiliarios de forma no adecuada, primando el
beneficio de los bancos y no del sector.

Es aqui donde aparece la figura de los recursos humanos con formacién técnica,

profesionales del campo de la edificacion, como el arquitecto técnico o el ingeniero

de edificacién, forman parte relevante del proceso de control y gestion de los mismos

dentro de estas nuevas empresas. Son muchas las competencias y atribuciones que
y

poseen, convirtiéndose de este modo en los profesionales mas cualificados para la

gestioén de estos activos.



La oportunidad de este trabajo surge del enfoque de un Arquitecto Técnico en un
entorno cambiante de una empresa que sufre una profunda transformacién en su
organigrama, y que lucha por emanciparse de su origen.

El analisis de la situacion interna, los circuitos procedimentales que han surgido y la
creciente carga de trabajo, hace que sea positivo la observacion de la organizacion
desde el prisma de la gestion de la calidad. De ahi surge la revision de los circuitos
actuales y la definicion de un modelo de gestiéon, que tiene como objetivo
fundamental la optimizacién de los recursos y la mejora continua de la calidad.

Palabras clave: activos inmobiliatios, entidad bancaria, gestién, calidad, arquitecto

técnico.

VI



ABSTRACT

The western world and, in particular Spain in the last years, is dealing with an
economic recession, basically financial and focused on the real-estate segment which
has transformed the majority of these activity sectors. Specifically, the Spanish
financial and the real-estate sectors have suffered devastating effects by the so-called
real-estate bubble bursting which has provoked a critical situation for these
companies and businesses, leading them towards to the closing-down of some of
them, their intervention, or at best, a brand new reshaping of their structures in order
to be competitive.

Banks have been obliged to manage a large number of movable assets that have been
allotted to them or have been purchased as the result of non-payment of their
financing loans.

With these movable assets, banks find themselves in great difficulties when it comes
to managing them, from the arrival at the bank in charge of their management to the
delivery to potential buyers.

These banks have been obliged to adapt and reconvert into specialized commercial
agents of these aforementioned movable assets, thus becoming a source of direct
rivalry to the traditional real-estate sector.

Initially, the human resources that have manned this change in banks as well as
encouraged the build-up of their own real-estate companies, have benefitted from a
professional training and guiding from a clear financial approach; however, they have
had to adapt to the new requirements. The banks’ strategic outlook has resulted in a
specific professionalization and technical build-up that has already made a move. The
immediate consequences were the creation of structures, departments, leaders and
other executive personnel who do not come from the banking sector or who have
updated their training. Simultaneously, new real-estate platforms have originated,
which have ineffectively managed the movable assets, where banks benefits, rather
than the sectors benefits, have been encouraged.

The role of technically-trained human resources comes to the fore: architectural
professionals, technical architects or building engineers. They form a relevant sector
of the control process and management within these new companies and businesses.
They are in charge of a great of a great number of competencies and assignments,
thus turning them into the most qualified professionals for the management of these
movable assets.
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The job opportunity arises from the perspective of the Technical Architect, who,
being involved in the changing mood of a company in the process of having its

petsonnel structure profoundly transformed, struggles to change his/her professional
status.

The analysis of the internal situation, the new procedimentural circuits and the
increasing workload, make the observation of organization from the perspective of
qualitative management a positive asset. The review of current circuits and the
proposals of their modifications in order to adapt them to this new approach aim at
the optimization of resources and the continuous improvement of quality.

Key words: movable assets, bank, management, quality, technical architect.
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CAPITULO 1

CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. ANTECEDENTES

A lo largo de la historia se ha observado que desde sus inicios el hombre tiene la
necesidad de satisfacer sus requerimientos mas elementales para poder subsistir, por
lo que él mismo elabora sus productos, sin otro concepto de calidad que su producto

cumpla con sus necesidades basicas.

Inicialmente las personas que desarrollaban los productos les daban el sello personal
caracteristico de acuerdo a su habilidad y experiencia, siendo la calidad controlada
por ellos mismos. Este era un régimen rudimentario en el cual se hacian participes a
otras personas de los conocimientos y habilidades, pasando de esta manera el
artesano a maestro. Es asi como los grupos de personas eran orientados por un
maestro que asume la responsabilidad del disefio del producto y la responsabilidad
del proceso del trabajo (Bouza Bentancourt, 2010)

Con esta filosofia, la propension exclusiva del hombre al intercambio se convirtié en
el motor del desarrollo humano, porque permitia la suficiente creacioén de riqueza y
acumulacién del capital pudiendo poner en practica la division del trabajo. Esta
divisién potencia el crecimiento econémico y es la clave del bienestar social (Adam
Smith, 1776).

Este crecimiento econémico hizo que a mediados del siglo XVIII, con la llegada de
la revolucion industrial los pequefios talleres se convirtieran en pequefias fabricas de
producciéon masiva, con la busqueda de métodos de produccion en serie y se
organizaba el trabajo en forma mas completa, con el consecuente aumento de
trabajadores a los que se les asignaba una labor determinada. Con esta divisién del
trabajo, entendida como una especializacioén de tareas, se conseguia una reduccion de
costos de produccion, evitando posibles conflictos entre duefos de las fabricas y los
trabajadores mal asalariados (Adam Smith, 1776).

Es a partir de este momento cuando comenzaron a aparecer grupos de empleados
(no relacionados con los trabajadores que realizaban el producto), con la funcién
exclusiva de inspeccionar la calidad de los productos, denominandolos inspectores de
calidad, iniciando de esta manera la CALIDAD DEL PRODUCTO POR
INSPECCION.

En este periodo la calidad significaba atacar los efectos, no la causa, a partir de un
enfoque de accién correctiva, cuya responsabilidad recaia en los inspectores, quiénes
ademas de auxiliarse de la inspeccion visual, comenzaban a utilizar instrtumentos de



INTRODUCCION

medicion para asi efectuar comparaciones con estandares preestablecidos (Winslow
Taylor, 1911)

Esta inspeccion consistia en comprobar la presencia de posibles defectos en los
productos y esta deteccion se producia al final del proceso de produccion. Uno de los
métodos mas comunes para alcanzar este fin, era la determinacién de lotes de las
materias primas y productos en proceso para evaluar, tomar muestras y establecer, a
través de la evaluacion, la disposicion del lote. A partir de la muestra se separaban los
productos defectuosos del resto. De este modo se lograba reducir sustantivamente la
autonomia del obrero en el proceso de produccién y al mismo tiempo, alcanzaba el
control de la organizacién del trabajo y de las caracteristicas del producto a partir de

su diseno.

Fue en este periodo cuando aparecié el segundo gran hito que modificaba el
desarrollo de la organizaciéon de la produccién con la apariciéon de “la linea de
montaje” desarrollada por Henry Ford (1863-1947). Este sistema requetfa que las
piezas utilizadas en la linea fueran intercambiables y por tanto deberfan cumplir unos
requisitos minimos. Introdujo las tolerancias que las piezas debian cumplir para
garantizar su montaje e impuso el concepto de inspecciéon o control de calidad
aplicada a todos los productos terminados.

La industria siguié evolucionando y la calidad, que hasta entonces sélo habia sido
tratada de forma secundaria, empezé a requerir una gestion mas directa. A partir de
los afios cincuenta, comenzaron a aparecer nuevos autores que introdujeron nuevos
conceptos relacionados con la calidad como los costes de la calidad, el control de la
calidad total, la ingenieria de la fiabilidad y los cero defectos.

Es en este periodo donde aparece el ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD,
donde se caracteriza porque la calidad dejaba de ser una disciplina especifica del
departamento de produccion, para convertirse en otra mas amplia que abarcaba la
gerencia y administraciéon de la empresa. La calidad no era accidental sino que era el
resultado de la actividad de todas las partes que conformaban la empresa. Se
aseguraban las materias primas desde el proveedor, pasando de controlar el producto
final a controlar todo el proceso de fabricacién, determinando los puntos criticos de
control. De esta forma, los operadores se convirtieron en los responsables de calidad
de la produccién (Edwards Deming, 1989)

Durante los afios 80 el esfuerzo se enfocd en alcanzar la calidad en todos los
aspectos dentro de las organizaciones de negocios y servicios, incluyendo las areas de
finanzas, ventas, personal, mantenimiento, administracién y manufactura. La calidad
se enfocaba ya al sistema como un todo y no exclusivamente a la linea de
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manufactura. El concepto calidad pas6 de ser una herramienta de control manejada
por expertos a ser la estrategia de la empresa dirigida por el grupo directivo y liderada
por el Director General.

En esta generacion el proceso de calidad total se iniciaba y se terminaba con el
cliente, donde se buscaba un pleno conocimiento del mismo, de sus necesidades,
requisitos y deseos y del uso que le va a dar a los productos y servicios que la
empresa le ofrece. Se inici6 entonces el desarrollo del personal con enfoque de
calidad y se implanté el trabajo en equipo en sus diferentes variantes y formas, como
un medio de hacer participar a los empleados en dicho proceso y conseguir mayor
productividad.

Pero es en el marco de la economia liberal, donde la fuerte competitividad que se
establecié entre empresas al querer ofrecer productos mas fiables y competitivos,
hizo que el concepto de calidad evolucionara hacia la GESTION DE CALIDAD
TOTAL.

La Calidad Total presuponia asumir por parte de las empresas e instituciones los
nuevos significados de esta palabra, ante todo, un significado global y unificador, que
se proyecta tanto al interior como al exterior de la propia organizacion, referente y
objetivo de cualquier actividad desarrollada en la empresa. El cliente, tanto externo
como interno, pretendia un resultado global y dentro del significado de la palabra
calidad se deben reunir aspectos tales como: competitividad, coste, rentabilidad,
excelencia, moral, productividad, beneficio, calidad del producto o servicio, volumen,
resultados, servicio, seguridad, atencion al entorno, etc.

Implantado este modelo, la calidad evolucioné hacia el control de los procesos que
conforman la actividad empresarial (Dean y Bowen, 1994). Toda empresa u
organizacioén esta gestionada internamente mediante procesos, asi se puede afirmar
que la suma de todos los procesos conforma la actividad total de la empresa.

Pero hay que tener claro que el concepto de proceso no esta limitado al proceso de
producciéon de una fabrica como tal. También son procesos las series de pasos
relacionados con el disefio, la compra, la venta y en general las actividades

administrativas como es nuestro caso..

El proceso global que lleva a cabo una empresa esta integrado, a su vez, por un
sinnimero de procesos parciales, que son los especificos de cada departamento.
Algunos de estos procesos podran ser sencillos y sin necesidad de ser definidos o
escritos y otros, complejos y muy estructurados En realidad, toda actividad en la que
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de alguna forma se da una transformacién de insumos' debe considerarse como
proceso. Bajo esta perspectiva y desde la vertiente empresarial, consideraremos un
proceso como un conjunto de actividades o eventos coordinados que se realizan o
suceden (alternativa o simultineamente) con un determinado fin (Deming, 1989)

En definitiva la calidad por gestion de procesos se basa pues en la optimizaciéon de
los procesos en contrapunto de lo comentado anteriormente sobre la gestion
tradicional basada en la optimizacioén de las acciones o funciones que realizan las
personas. Permite una adecuada coordinacion de todas las actividades y los recursos
de la organizacion con vistas a lograr los objetivos propuestos. Posibilita, ademas, la
organizacion de los esfuerzos en beneficio de las metas propuestas al existir enfoque
de proceso, no sucediendo asi cuando se trabaja por departamentos sin tomar en
cuenta la integridad de la organizaciéon (Bouza Bentancourt, 2010)

Los objetivos de las organizaciones cambian hacia una gestion mas eficiente y asi
lograr mejores resultados. Si toda actividad de una empresa es igual a la suma de sus
procesos y una gestion por procesos es capaz de controlarlos de forma adecuada, es
inevitable que una correcta implantacion de un modelo de gestion mejorara toda la
organizacién de la empresa, sacando a la luz los puntos débiles y fortaleciendo las
actividades consideradas mas importantes. De esta forma sera mas eficiente, mas
eficaz y mas competitiva.

Las nuevas tecnologfas han permitido la evolucion hacia otra forma de gestion. La
informacion esta ligada a su caracter profesional y especializado en la solucién de
problemas cientificos, técnicos, econémicos y de toda indole, muy vinculada a la
actividad de cada organizacion llegando a alcanzar un significado estratégico.

A partir de la década de los 50 del siglo XX las Tecnologias de la informacién y las
Comunicaciones (TIC’s) comienzan a desarrollarse aceleradamente trayendo consigo
gran disponibilidad de informacién, lo que impone la necesidad de gestionarla de
manera eficiente. Las transformaciones tecnoldgicas para su manejo exigen nuevos
comportamientos y formas de actuar en la relacion hombre-informacion
comenzando a sufrir cambios en su flujo, tanto interno como externo (Bouza
Bentancourt, 2010)

En la actualidad las TIC,s se han impuesto y se han consolidado, involucrando a
todos los paises sin importar sus posibilidades y desarrollo. Se ha tenido que pensar
de diferente forma en todas las organizaciones, lo que ha traido por consecuencia la
busqueda de multiples soluciones a los problemas, tanto cotidianos como los que

Insumo es un concepto econdémico que permite nombrar a un bien que se emplea en la produccién de otros bienes. De
acuerdo al contexto, puede utilizarse como sinénimo de materia prima o factor de produccion.
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impulsan el desarrollo. La tecnologia figura como un factor clave para el desarrollo
de los procesos, productos y servicios encaminados a satisfacer las necesidades cada

vez mas creciente con una insuficiencia importante de recursos.

1.2. JUSTIFICACION DEL TEMA OBJETO DE ESTUDIO

1.2.1. ESTUDIO ACTUAL DEL SECTOR INMOBILIARIO

La tremenda crisis financiera-inmobiliaria que desde 2008 ha alterado las economias
de los pafses del mundo occidental, y en especial la economia espafola, ha sido la
consecuencia de la mayor incorporacion de las entidades financieras en el sector
inmobiliario, obligadas por la necesidad de deshacerse de los activos inmobiliarios
que se han ido adjudicando en un volumen sin precedentes.

La entrada de estas entidades en este sector se ha realizado por necesidad y siguiendo
unos criterios basados en la propia logica contable. Bancos y cajas han multiplicado la
acumulacién de suelo e inmuebles procedentes de los impagos y ejecuciones de
empresas y familias o de quiebras concursales.

En el informe del Instituto Nacional de Estadistica INE) de fecha 30 de septiembre
de 2014, sobre Ejecuciones Hipotecarias (datos provisionales), el nimero total de
inscripciones de certificaciones por ejecuciones hipotecarias iniciadas en el segundo
trimestre de 2014 es de 32.960, lo que supone un 1,2% mas que el primer trimestre
de 2014 y un 14,0% mas que en el mismo trimestre de 2013. El 77,7% de las
viviendas de personas fisicas con ejecucion hipotecaria (9.611) son wviviendas
habituales en propiedad, un 8,4% mas que en el mismo trimestre de 2013. Por su
parte, 2.756 viviendas de personas fisicas con ejecucion hipotecaria iniciada no son
residencia habitual de los propietarios, un 1,3% mas. Tomando como referencia las
viviendas familiares (18.331.400) existentes en Hspafia en el segundo trimestre de

2014, el 0,052% iniciaron una ejecucion hipotecaria en el segundo cuatrimestre de
2014”.

Segun datos de este mismo instituto en el 2° trimestre de 2014, el 21,7% de las
ejecuciones hipotecarias iniciadas sobre viviendas corresponde a hipotecas
constituidas en el ano 2007, el 17,6%, a hipotecas constituidas en 2006 y 13,3% a
hipotecas del 2005, como se puede apreciar en el siguiente grafico:
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Fig. 1. Distribucién de las certificaciones por ejecuciones hipotecarias iniciadas e inscritas de viviendas
del 2° trimestre de 2014 por afio de inscripcion de la hipoteca (%)
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica

Ademas de las viviendas, mas de 9.000 empresas vinculadas al sector de la
construccion han tenido que solicitar el concurso de acreedores desde el comienzo
de la crisis. En el informe de Estructura y dinamismo del tejido empresarial en
Espafia a 1 de Enero de 2014 (INE), se indica que el nimero empresas activas
teniendo en cuenta todos los sectores de produccion, disminuy6 un 0,9% durante el
afio 2013 y se situé en 3.119.310 a fecha 1 de enero de 2014. De este numero las
empresas del Sector de la construccion representan el 13,1% del total y con relacion
al afio anterior el nimero de empresas dedicadas a la construccién descendié un
4,1%. Pero uno de los datos mas significativos y que nos da una idea de como se esta
comportando el mercado de la construccion es el nimero neto de empresas que han
cesado su actividad en el aflo 2013. Durante este periodo se dieron de alta 21.898
empresas, frente a las que se dieron de baja, 31.647. Esto supone un saldo neto de -
9.749. Esto da una idea de la situaciéon en la que se encuentra el sector.

Al cierre del ejercicio del afio 2013, los siete primeros grupos bancarios tenfan 72.040
millones de euros en activos adjudicados, el 10,7% mas que en el afio anterior, segun
los datos que se entregaron a la Comision Nacional del Mercado de Valores, (Lluis
Pellicer, 2014). Pero la banca no termina de soltar el lastre del ladrillo, ya que aunque
ha descendido en la parte de créditos el volumen de activos toxicos, los inmuebles en
mano de las entidades siguen aumentando y al cierre del ano 2014 los bancos tenfan
83.409 millones en inmuebles adjudicados.

La gran mayorfa de estos activos han llegado a dichas entidades ya que éstas prefieren
comprarlos antes que tener que provisionar sus cuentas por impago de los créditos.
Comprando patrimonio, reducen la morosidad y rebajan la deuda. Ademas les resulta
mas facil gestionar los riesgos directamente que a través del equipo gestor de la
inmobiliaria con problemas, suponiendo un valor en libros y su contabilizacion en el
balance de la actividad, (Mikel Echevarren, 2014).
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1.2.2. CREACION DE LAS PLATAFORMAS INMOBILIARIAS

Con todo esto la banca espafiola se ve inmersa en este sector con la creacién de las
plataformas inmobiliarias, siendo la propia gente de la banca, empleados con sélida
experiencia pero que han desarrollado su carrera profesional casi con exclusividad en
el sector financiero los que han pilotado los sistemas de trabajo, procedimientos y
directrices empresariales para dar salida a los activos inmobiliarios. Igualmente, los
mandos intermedios de estas plataformas proceden en su mayorfa de empleados de
las entidades financieras reciclados a esta nueva actividad.

Los activos inmobiliarios son garantias que tienen los bancos, por lo que se hace
necesario gestionarlos profesionalmente para sacatles el maximo partido, (Josep Oliu,
presidente del Banco Sabadell), y con la creacién de departamentos de caracter
técnico como Obras, Mantenimiento, Promociones en Curso, han necesitado sin
duda de personal de formacion y experiencia técnica (fundamentalmente arquitectos
técnicos) y se ha producido una interesante mezcla de profesionales de la banca y
técnicos que conforman la empresa actual inmobiliaria de origen bancario, las
llamadas empresas servicing o gestoras inmobiliatias que incorporan también la

gestion de carteras de crédito moroso.

Grandes inversores como KKR, Centerbridge, Cerberus, Lone Star, Apollo,
Blackstone, Colony Capital o Green Oak suenan mas que nunca en Espafia, ya que la
lista de fondos internacionales interesados en cazar alguna ganga inmobiliaria en el
pais no deja de crecer. Estos grandes fondos disponen cerca de 13.000 millones de
euros para invertir en Espafia y una gran parte de este capital es para el sector
inmobiliario, que ha vuelto a situarse entre las prioridades de inversién. (R. Ruiz,
2013)

Sin embargo, la busqueda de activos es muy concreta. Estos grupos han comprado
parte de las gestoras inmobiliarias de entidades financieras como Banco Santander
que asegura tener 10.300 millones de euros en actividades inmobiliarias
discontinuadas en Espafia en balance; Banco Popular que tiene en balance una
exposicion de préstamos a promocién y construccion moroso de 11.604 millones de
euros o CaixaBank con un riesgo que asciende a 20.772 millones de euros, entre
otros, incluyendo parte de los activos inmobiliarios y sus plantillas, con la realizacion
de contratos entre 5 y 10 afios en espera de resultados, (Susana Blazquez, 2014)

En contrapunto el Banco BBVA autogestiona el proceso de soltar el lastre
inmobiliario resultante de los afios de crisis. No ha querido participar en el
accionariado de la SAREB (Sociedad de gestién de activos procedentes de la
reestructuracion bancaria), ni tiene en venta su gestora inmobiliaria.
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Con la compra de parte de los activos inmobiliarios por inversores externos, todavia
quedan activos pertenecientes y gestionados por las entidades bancarias que han de
salir al mercado de venta. La gestiéon de éstos es para muchas entidades un mundo
desconocido, perdiéndose en un “caos” de documentos que se almacenan de forma
aleatoria y sin orden alguno dentro de los distintos departamentos y que hacen que
sea inoperante y tedioso el control de los mismos.

Nos encontramos con el problema de que no existe un modelo definido que
garantice la calidad en la gestion de dichos activos inmobiliarios de forma mas rapida
y eficaz. En la actualidad se trabaja con modelos de correos electronicos, intranet y
aplicaciones externas que dificultan el control documental y el conocimiento real en
tiempo y forma del estado de los activos, suponiendo una duplicidad de actividades y

un sobrecoste innecesatio.
Los activos que llegan a estas entidades financieras generalmente son:

- Promociones de viviendas acabadas para su entrega a posibles clientes y que
no se ha materializado su venta por quiebra de las promotoras entre otras
causas,

- Promociones de viviendas con obras comenzadas, en distintas fases por no
poder asumir las empresas constructoras su ejecucion material final,

- Viviendas unifamiliares o pisos particulares de segunda mano y entregadas
mediante dacion en pago o embargadas por impagos de préstamos,

- Locales, naves industriales y comerciales que se encuentran en las mismas
condiciones que los anteriores,

- Suelos desarrollados o sin desarrollar urbanisticamente, asi como fincas

rasticas entre otras.

Con esta variedad de activos inmobiliarios, son muchos los problemas que la entidad
financiera se encuentra a la hora de gestionar éstos, desde la recepcion en la entidad

que los va a gestionar a la entrega a futuros clientes compradores.
1.2.3. ATRIBUCIONES DEL ARQUITECTO TECNICO

Pero la gestiéon de estos activos es nueva para las entidades bancarias y su
organizacién. La gestion de una vivienda es mucho mas compleja que la de un
préstamo, hay que gestionar un activo real y el problema que se encuentran no esta
en las viviendas acabadas sino en las promociones que les llegan sin terminar. Es en
este punto donde los profesionales del campo de la edificaciéon, como el arquitecto
técnico, forma parte relevante del proceso de control y gestion de los mismos. Son
muchas las competencias y atribuciones que poseen. En la actualidad la figura del
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arquitecto técnico esta ligada al control de la ejecucion material de la obra asf como a
la gestion econdémica de misma, incluyendo los tradicionales aspectos de mediciones
y valoraciones econémicas de unidades de obra.

Aunque es un hecho relevante la creciente intervencion de estos profesionales, en
ocasiones impuesta por la normativa propia de las Comunidades Auténomas, en
materia de programacion y control de calidad o la gestiéon del proceso inmobiliario
entre otras muchas funciones, generalmente el control de calidad en la construccion
se ha venido identificando con la vigilancia de la obra y la realizacién de algunos
ensayos de materiales.

Bien es cierto que en los ultimos afos con la entrada en vigor de nuevas normativas
que hacen que dicho control se ejerza de manera obligatoria (Cédigo Técnico de la
Edificacion y la Ley de Ordenacion de la Edificacion), se ha conseguido que el sector
haga grandes esfuerzos por introducir el concepto de Calidad Total.

Pero estamos ante un gran reto, ya que debido a las caracteristicas propias y a la
complejidad del proceso constructivo, es necesario una adaptacion de la realidad a la
teorfa de la calidad total. Algunas de las caracteristicas peculiares que hemos de tener

en cuenta son:

- La construcciéon tiene un caracter némada y generalmente crea productos
unicos y no en serie.

- No es aplicable la produccion en cadena lo que dificulta la organizacion y
control de los trabajos.

- La construccién es una industria tradicional muy reacia a los cambios.

- La mano de obra es poco cualificada y el empleo es de caracter eventual, por lo
que la implicacién del personal suele ser escasa o nula.

- Las especificaciones utilizadas suelen ser complejas y a menudo
contradictorias. Desde el origen escasea la calidad.

- El mercado es oscilante (de hecho es conocido por todos la situacién actual en
la que se encuentra el sector). Los ciclos se suceden de forma impredecible, lo
que dificulta el establecimiento de una politica de calidad estable

Ademas de estas caracteristicas, nos encontramos con que la calidad escasea desde el
origen, entendiendo por origen la concepcion de la idea. No sélo hay que controlar el
origen, sino también a quienes lo generan e intervienen en dicho proceso (Cruz
Valdivieso, 2010)

Vieitez Chamosa (1984), realiz6 un estudio basico del origen de las lesiones en
funcién de las etapas de proyecto, ejecucion de obra, fallos de materiales y debidas al

9
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uso. En este estudio, se puede realizar una comparativa en el origen de las lesiones,
entre algunos paises de la UE, Reino Unido, Alemania, Bélgica, Francia y Espafia.

ANALISIS DE DANOS EN FUNCION DE SU ORIGEN

N° DE CAUSAS EN LAS LESIONES (%)
PAIS PERIODO CASOS - - - —
Proyecto Ejecucién | Materiales Utilizacién
IRJEEZ > 1974 510 49,10 29,60 10,10 9,3
Alemania 1970-1980 1576 40,10 29,30 14,50 9,9
Bélgica 1974-1978 3000 47,50 22,00 15,00 8,0
Francia 1968-1978 10000 37,00 51,00 4,50 7,5
Espafia 1963-1983 586 41,20 31,10 13,00 10,9
MEDIA -- -- 43,00 32,60 11,42 9,12

Tabla 1. Analisis de dafios en funcién de su origen
Fuente: Elaboracién propia

En términos generales, la construccion en Espafia se encuentra en porcentajes
similares al resto de paises europeos, en el periodo estudiado.

Es importante prestar una especial atencion a la mejora de los errores de proyecto y
ejecucion, ya que representan dos grandes bloques en los que se compone el proceso.

Resulta interesante destacar, como complemento, un estudio estadistico realizado por
la Comision IV del Grupo Espafiol del Hormigén Armado (GEHO) en la década de
1970/80. Contempla 844 casos de lesiones, y de este estudio, se obtuvieron los
siguientes resultados, para Espafia:
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% de errores

Uso

Errores de | Erroresde | Defectos | indebidoy | Acciones
proyeto ejecucion materiales | mantenimie | imprevistas

nto

B Porcentajes 452 285 19,2 14,4 16,3 1,3

Otros

Tabla 2. Resumen de dafios en el proceso de construccién en Espafia
Fuente: Elaboracién propia
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Bien es cierto que durante la burbuja inmobiliaria, el afan especulativo de promotores
y constructores con la construcciéon masiva de viviendas, ha impedido el desarrollo
paulatino de la calidad, buscando un fin dltimo, terminar el maximo de
construcciones en el menor tiempo posible sin valorar si el producto terminado
satisface las expectativas del cliente final.

En el Informe estadistico nacional sobre patologias en la edificacion realizado por la
Fundaciéon Musaat y en colaboracién con Bankinter (2013), se realiza una
investigaciéon de ambito nacional con el objeto de favorecer el disefio de campafias de
formacion dirigidas al sector de la edificacion con el proposito de aumentar la calidad
en este sector. En este informe se estudian los expedientes que cumplen la condicion
de contener reclamacion judicial interpuesta entre los afios 2008 y 2010.

Se han estudiado 1.166 expedientes con el estudio de 5.666 patologias, con los que se
obtienen datos reales de cudles son las lesiones mas habituales en edificacion. El
volumen total de parametros utilizados para llevar a cabo este estudio son los que se

indican a continuacion:

PARAMETRO VALOR PARAMETRO VALOR
Paridmetros administrativos Pardmetros tipoldgicos
N° de afios del estudio 3 | N°de tipologias de obra 12
N° de expedientes estudiados 1166 | N° de comunidades auténomas estudiadas 17
N° de patologfas reclamadas 5666
Parimetros técnicos Pardmetros porcentuales
N° de zonas afectadas 11 | N° de datos analizados en periodo 100%
N° de elementos constructivos 59 | N°de datos analizados territorialmente 100%
N° de tipos de dafio 46 | N° de datos analizados total reclamaciones 100%
N° de tipo de causas tratadas 90

Tabla 3. Parametros utilizados para el estudio de lesiones

Fuente: Fundacion Musaat

De los 1166 expedientes, 670 corresponden al afio 2008, 389 a 2009 y 107 al afo
2010.

De los datos obtenidos se observa que las zonas de las edificaciones en estudio que
tienen el mayor nimero de patologfas suponen un 73,72% de las patologias
estudiadas, estando éstas ubicadas en cerramientos-distribuciones, instalaciones,

cubiertas, acabados y cimentacion.

11
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Ceramico | Hormigé | Instalacio | Acabados | Carpinte- | Urbaniza- | Revesti- Aisla-
sy n/Acero -nes tia cion mientos miento
derivados exterior interiores | acustico e
impacto
m% | 40,51 17,56 15,07 12,02 6,02 4,13 3,35 1,34

Como se puede observar en la figura n° 2, el mayor porcentaje de dafios
encuentran en las zonas donde se utilizan materiales ceramicos y derivados con un
40,51% y en las zonas de utilizacién de hormigén y acero (cimentacion y estructura)
con un 17,56%, lo que suponen entre los dos un 58,07% del total de los dafios en

estudio.

Es por la importancia de estas cifras la necesidad de conocer en qué zonas aparecen
los dafios y lesiones. Las graficas que se presentan a continuacion dan informacion de

Fig. 2. Distribucién de dafios

Fuente: Fundacion Musaat

la ubicacién en elementos constructivos de estos dafios.

CERAMICOS Y DERIVADOS
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Fig. 3. Distribucién de dafios en ceramicos y derivados

Fuente: Fundacion Musaat
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CIMENTACION
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0 rF 4y 4YW J
Muros Soleras Zapatas Zapatas Losa de Pantallas Pilotes/
aisladas corridas cimenta- | continuas | Micropi-
cién lotes
n% 54,9 23,23 13,73 5,58 1,21 1,06 0,3
Fig. 4. Distribucién de dafios en cimentacion
Fuente: Fundacién Musaat
ESTRUCTURA
70
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Forjado | Pilares | Losas | Muros | Vigas | Forjado | Forjado | Cerchas | Placas
s de carga sanitario | reticular alveola-
unidirec res
cionales
m% | 61,45 9,94 8,43 6,63 6,02 3,61 2,11 1,21 0,59

Fig. 5. Distribucion de dafios en estructura

Fuente: Fundacién Musaat

Como se puede observar la gran mayoria de dafios se pueden relacionar con defectos

de acabado que se define por la aparicién de varios dafios de acabado generalmente

relacionados con una falta de esmero en la ejecucion de dichos elementos.

1.2.4. EXPERIENCIA DEL ARQUITECTO TECNICO

Son muchos los errores de concepto inicial y de ejecuciéon de la obra los que

ocasionan las patologias y lesiones de las edificaciones que suponen un incremento

de costes, tanto directos como indirectos. Este incremento supone un descuadre final

del presupuesto de ejecucion material inicial que en la mayoria de los casos repercute

en el precio de venta al cliente o en otros casos que las empresas constructoras no

puedan asumir su ejecucion material final.
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No nos podemos olvidar del incremento de costes que suponen los accidentes
laborales por la no formacién especializada de los trabajadores y la falta de
informacién de su puesto de trabajo, tema de discusién continua entre los
profesionales de la edificacion.

¢Pero que implica todo esto a la hora del producto final? Muchos estudios de
viabilidad de promociones inmobiliarias no contemplan estos problemas por lo que
nos encontramos ante balances de pérdidas antes de la terminaciéon de las
construcciones, quedando en algunos casos abandonadas y en otros son los bancos
quienes por embargo o dacién en pago se hacen cargo de ellas, para su posterior

explotacion.

Son muchas de estas construcciones las que forman parte de los activos inmobiliarios
pertenecientes a las entidades bancarias y objeto de esta investigacion.

El Arquitecto Técnico tiene el conocimiento del proceso de edificacién y este es
imprescindible para detectar en la primera visita de inspeccién al activo, los posibles
defectos existentes producidos por una mala ejecucién o un mal mantenimiento
posterior como se ha visto con anterioridad, asi como el control documental

necesario para su entrega.
1.2.5. OBLIGACIONES DEL ARQUITECTO TECNICO

Para marcar las necesidades de la gestion de la calidad de los activos inmobiliarios, es
necesario conocer la gestion de la calidad existente antes, durante y después de la
ejecucion material de los mismos. La Ley de Ordenacion de la Edificacion, en
adelante LOE (Ley 38/99, de 5 de Noviembre), en sus articulos 12 y 13, determina
las obligaciones que el Director de obra y el Director de la ejecuciéon de la obra,

COmo son entre otras:

- La asuncién de dirigir la ejecucion material de la obra y controlar
cualitativamente y cuantitativamente la construccién y la calidad de lo
edificado (control de calidad), comprobando los replanteos, los materiales, la
correcta ejecucion y disposicion de los elementos constructivos y de las
instalaciones, de acuerdo con el proyecto y con las instrucciones del director
de obra

- Verificar la recepciéon en la obra de los productos de construccion,
ordenando la realizacién de ensayos y pruebas.

- Recibir los resultados de los ensayos o pruebas de servicio de materiales,
sistemas o instalaciones, que le han de ser entregados, obligatoriamente, por

14



CAPITULO 1

las entidades y laboratorios de control de calidad de la edificaciéon que,
ademas, han de prestarle asistencia técnica.

- Consignar en el Libro de Ordenes y Asistencias las instrucciones precisas.

- Suscribir el acta de replanteo o de comienzo de obra y el certificado final de
obra, asi como elaborar y suscribir las certificaciones parciales y la liquidacion
final de las unidades de obra ejecutadas.

- Colaborar con los restantes agentes en la elaboracion de la documentacion de
la obra ejecutada, aportando los resultados del control realizado.

Con todo lo visto y como ya se ha dicho anteriormente, no existe un modelo
definido que garantice la calidad en la gestion de los activos inmobiliarios de forma
mas rapida y eficaz y es el Arquitecto técnico, por las caracteristicas propias de su
formacion, el profesional cualificado que junto a otros profesionales de entidades
bancarias deben gestionar estos activos mediante un Modelo de Gestiéon objeto de
esta investigacion.

1.3.  OBJETIVOS/APLICACIONES

Todo lo expuesto en las secciones anteriores sobre la relevancia de los estudios sobre
Gestion de la calidad y capacidades dinamicas de la organizacion tanto del proceso
constructivo como de una entidad financiera, hacen que se plantee esta investigacion
en donde los puntos a tratar son:

- Estudiar y analizar, la literatura existente sobre calidad, con el fin de aclarar
todos los conceptos, sus diferentes acepciones, principios, elementos
estructurales e iniciativas para su implantacion, consiguiendo as{ un adecuado
marco teérico que fundamente las conclusiones obtenidas.

- Analizar y sintetizar la normativa y literatura existente sobre la calidad en el
proceso de edificacién, desde la produccion del material pasando por el
control de recepciéon en obra y terminando con la ejecucion de la misma,
obteniendo sélo la parte de la misma que afectara a esta Tesis.

- Demostrar el importante papel que la calidad y su gestiéon juegan dentro del
campo de la edificaciéon en la actualidad y en concreto en la gran bolsa de
edificaciones que integran los activos inmobiliarios pertenecientes a entidades
financieras, defendiendo la figura del Arquitecto Técnico como profesional
cualificado para dicha gestion.
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- Definir el Modelo de Gestién de Calidad de una empresa, que gestiona y
comercializa activos inmobiliarios procedentes de entidades financieras, con
la creacion de procedimientos de trabajo, instrucciones técnicas y registros
documentales que nos ayuden a planificar, organizar y controlar este trabajo.

1.4. ORGANIZACION DEL TRABAJO

Con la presente Tesis se realiza un analisis de la situacion real en la que se encuentran
los activos inmobiliarios pertenecientes a entidades financieras para determinar que el
modelo de gestién existente y generalizado no es eficaz.

La entrada de estas entidades en este sector se ha realizado por necesidad y siguiendo
unos criterios basados en la propia logica contable, por lo que se hace necesario la
presencia de profesionales de la edificacién (en la figura del Arquitecto Técnico) que
conozcan de forma exhaustiva el proceso edificatorio ya que se hace necesario la

revision inicial y el mantenimiento de estos activos

Para determinar qué tipo de modelo de gestién es el idoéneo para nuestro caso de
estudio en concreto, se realiza una revision y analisis de la evolucion historica de la

calidad, conociendo los principales autores y movimientos.

A continuacién se realiza un analisis del control de la calidad existente y necesario en
el sector de la edificacion, ya que como se ha indicado anteriormente, los activos
inmobiliarios llegan en numerosas ocasiones a las entidades financieras en fase de
acabado por impagos o dacion de pago de promotores o empresas constructoras.

Conocidos los procedimientos existentes en la actualidad y los criterios necesarios
para la gestion de los activos inmobiliarios se procede a la realizacion de una
propuesta de modelo basado en procesos con la definiciéon de procedimientos flujo
de la informacioén y entidades externas como fuentes o destinos de informaciéon para

la gestion eficaz de los activos.

Para la definicion del modelo propuesto y en consonancia con los objetivos
anteriormente expuestos la presente Tesis doctoral se estructura como a

continuacién se detalla:
Tras la introduccién, en la que se presenta la justificacion de esta Tesis asi como los

objetivos, la investigacién se organiza en tres partes: una parte teodrica, otra de
caracter empirico y una tercera de conclusiones, cuyo desarrollo aparece desglosado
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en los distintos capitulos. A continuacion, se presenta la bibliografia consultada y
utilizada en el estudio, junto a un anexo que completan la informacién recogida.

El bloque tedrico se desarrolla en el capitulo segundo y tercero, mientras que el
bloque empirico es desarrollado en los capitulos cuarto y quinto. El ultimo bloque lo
forma el capitulo sexto en el que se recogen las principales conclusiones de esta

investigacion.

El capitulo segundo, denominado Estado del Arte, trata de ofrecer una visiéon de los
principales conceptos relacionados con la calidad y su gestién. Este capitulo
comienza con la identificaciéon del concepto de calidad mediante la propuesta de los
distintos enfoques existentes. A continuacion, se lleva a cabo una revision historica
de la calidad, sus principales autores y movimientos. De esta forma se llega hasta la
gestion de la calidad total.

En el capitulo tercero se realiza un analisis y propuesta de la calidad en el proceso de
edificacion, centrandose esta investigacion en los tres grupos de materiales mas
relevantes como son el hormigdn, el acero, y los materiales ceramicos, incluyendo sus
derivados. No se ha dejado ninguna fase del proceso sin estudiar, de modo que se
han revisado los controles de calidad de estos materiales en las siguientes etapas:

1.- Control de calidad en fase de fabricacion

2.- Control de calidad previo al suministro

3.- Control de calidad durante el suministro

4.- Control de calidad durante la ejecucion

5.- Control de calidad de la edificacion terminada

El capitulo cuarto, que presenta la Propuesta del modelo de gestion de calidad
basado en procesos, define el modelo a seguir con la descripcién de los principales
procesos, agentes externos, instrucciones y registros documentales necesarios.

El capitulo quinto, que presenta el Analisis y la especificacion del sistema de gestion
de calidad, realiza una descripcion detallada de todos los procesos que conforman el
modelo de gestién de calidad. Para ello se ha utilizado la metodologia de analisis
estructurado para representar mediante DFD como se genera la informacion, fluye
en el sistema y se procesa para posteriormente almacenarse de forma elaborada por el

usuario.
Se ha utilizado esta metodologfa y no una orientada al objeto porque se adapta mejor

a la Gestion de procesos, objetivo inicial de esta Tesis, en la definicién de la calidad
para la optimizacion de los procesos inmobiliarios de las entidades financieras.
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La tesis concluye con el capitulo sexto, que se ha denominado Conclusiones. En este
capitulo se recogen las principales conclusiones del trabajo tanto a nivel te6rico como
empirico, se proponen implicaciones para los directivos de las entidades financieras,
futuras lineas de investigacion que puedan seguirse en trabajos posteriores, asi como
las limitaciones de nuestra investigacion.

18



CAPITULO 2

CAPITULO 2. ESTADO DEL ARTE

2.1. LA CRISIS FINANCIERA-INMOBILIARIA EN ESPANA. 2008-2014

Desde aproximadamente 1985 la industria de la construccion espafiola ha
experimentado una notable expansiéon. No solo se trataba de una burbuja econémica
clasica; formaba parte de la llamada burbuja inmobiliaria global, con la especialidad
de que, en Espafia, se constituyé en su locomotora econémica estructural. La
sesgada informaciéon econémica habria generado expectativas irreales de
revalorizacién, aumento de precios y sobreoferta. El incremento de precios habria
sido un fenémeno comun a todos los paises industrializados, si bien con variantes
regionales, y habria ido parejo a la expansion del crédito.

El fenémeno espafiol se caracteriz6 por un aumento notable de viviendas
construidas y un crecimiento sin precedentes de la deuda hipotecaria, asi como un
incremento de la importancia de la construccion en el PIB y un crecimiento del
empleo en el sector. Como contrapartida, hubo un incremento de los precios de la
vivienda muy por encima del IPC.

2.1.1. INICIOS DE LA CRISIS. 2006-2008

En otofio de 2006 tiene lugar la inflexion en el avance del crédito hipotecario y los
precios comienzan a caer. Los acelerantes de la crisis parecen haber sido varios.
Entre los factores coyunturales parece estar la crisis hipotecaria iniciada en agosto de
2007 en Estados Unidos, que se tradujo en una contraccion del crédito, y el paulatino
aumento del euribor por parte del BCE, lo que generé un aumento de las cuotas
hipotecarias, que en Espafa son en un 98% a interés variable, lo que podria haber
terminado afectando al consumo, y, en todo caso, a la confianza de los
consumidores. Por otro lado, el estrangulamiento del mercado de crédito habria
dejado sin financiacién a las empresas dedicadas a la construccién que, teniendo
numerosas obras en proceso, no habrfan encontrado una via de crédito debido al
endurecimiento de las condiciones de refinanciacion, lo que agravaria la situacion en
un sector con un elevado grado de apalancamiento.

Entre los factores estructurales estarfan, segun algunos, la especulacion, el exceso de
oferta y el agotamiento de la demanda, incapaz de asumir los elevados precios de los
inmuebles, asi como la rigidez del mercado inmobiliario, con dificultades para
adaptarse rapidamente a los cambios del mercado (pues entre el inicio de una obra y
su venta pueden pasar hasta dos afos).
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Ya a finales de 2007 las noticias del sector inmobiliario espafiol comienzan a describir
los sintomas de lo que podria ser una crisis: bajadas de visados, preventas, ventas e
hipotecas. Muchos proyectos se abandonaron ante la imposibilidad de financiarlos o

vendetlos.

En el primer trimestre de 2008 las principales empresas de la construcciéon vieron
reducir sus ventas un 72%, pasando a ingresar 20 millones de euros, en contraste con
los 500 del mismo periodo de 2007. Desde principios de 2008 los principales medios
de comunicacién dan por segura una grave crisis en el sector de la construccién,
augurando la propia patronal del sector bajadas de precio del orden del 8%.

Por su parte, el sector de la compraventa de suelo experimentd, durante el primer
cuatrimestre de 2008 una fuerte contraccion, con un descenso de las ventas de cerca
del 100%. En concreto, se habla de un "desplome" del mercado inmobiliario en un

contexto de crisis financiera nacional e internacional.

Como colofén de la crisis, la principal inmobiliaria del pafs (Martinsa-Fadesa) se
declara en quiebra el 14 de julio, protagonizando la mayor suspension de pagos de la
historia econémica de Espafia. Se estima que la deuda del grupo es de mas de 7.000
millones de euros. LLas dos entidades financieras con mas exposicion a la suspension
de pagos de Martinsa-Fadesa son Caja Madrid, con 900 millones de Euros y el Banco
Popular con 400 millones de Euros

Durante el afio 2009 el desplome de ventas y precios contintia agravandose, lo que es
ya reconocido abiertamente por todos los implicados como un fuerte ajuste del
mercado de la construccion.

Entre las principales consecuencias esta un aumento del desempleo y la consecuente
contracciéon del consumo. Asi mismo, el sector de la construccidon se resiente,
cerrando hasta la mitad de las agencias inmobiliarias y llevando a la quiebra gran
nimero de empresas constructoras, suponiendo también enormes dificultades para

los consorcios inmobiliarios.

Desde el punto de vista financiero y bancario, el derrumbe inmobiliario espafiol
compromete la estabilidad de las entidades financieras, provocando fusiones para
garantizar la supervivencia de alguna de ellas, obligando a otras a bloquear el
reintegro de las inversiones de determinados fondos inmobiliarios e incluso
convirtiendo a los bancos y cajas de ahorro en improvisadas agencias inmobiliatias.

La primera entidad financiera espafiola en serias dificultades por causa de la crisis
inmobiliaria fue la Caja Castilla-L.a Mancha, intervenida por el Banco de Espana el
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domingo 29 de marzo de 2009, siendo cesada a toda su direcciéon y amparandose los
depositos de la caja con el Fondo de Garantia de Depésitos para cubrir la falta de
liquidez.

2.1.2. CRISIS INMOBILIARIA DESDE EL 2009 AL 2014.

La burbuja inmobiliaria en Espafia comenzé en 2001 y duré hasta 2007 cuando la
vivienda alcanzé su pico de precios, entonces estallé la crisis inmobiliaria espafiola
provocando una crisis econémica, social e institucional en Espafa.

Desde 2007, pico de la burbuja, los precios siguen bajando. Durante 2009, segin el
Banco de Espana bajaron un 12% respecto a 2007. El numero de operaciones de
venta también continta desplomandose.

La crisis hipotecaria se agudiza en el afio 2012, tanto por la constatacién del grado de
deterioro de las entidades financieras espafolas como por el incremento en el
nimero de desalojos. La concesion de préstamos de alto riesgo ha supuesto para las
entidades bancarias espafiolas reformas, fusiones, rescates y numerosas
nacionalizaciones de cajas de ahorro (Caja Castilla-La Mancha, CajaSur, Caja
Mediterraneo (CAM, Novacaixagalicia, Caixa Catalunya, Unnim y Bankia).

La firma de hipotecas en Espafia tuvo su maximo en el afio 2000, desde entonces su
caida ha sido continuada.

A finales de 2013 el precio de la vivienda habrfa acumulado una caida del 45% desde
el comienzo de la crisis en 2007. Espafa fue el pais del mundo donde mas cay6 el
precio de la vivienda. El tercer trimestre de 2013 el valor de los pisos en Espafia cay6
un 9,46% respecto al tercer trimestre de 2012.

Frente a todas estas circunstancias, el Gobierno espafiol tomé una serie de decisiones
a instancias de los requerimientos del Banco central Europeo y de los 6rganos
econémicos de la Unién Europea.

Se destacan en este conjunto de medidas las dos que se consideran mas relevantes el
Real Decreto-Ley 2/2012, conocido como el Decreto Guindos I y el Real Decreto-
Ley 18/2010, conocido como el Dectreto Guindos 11

2.1.2.1. El Real Decreto-Ley 2/2012, De 3 De Febrero De Saneamiento Del Sector
Financiero.

Conocido como el Decreto Guindos I, supone un cambio radical en el orden interno
de las entidades financieras y en el objetivo del Banco de Espafia de sanear a las
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mismas obligando a la aceleraciéon de las dotaciones contables de los activos
inmobiliarios toxicos y al reflejo en sus balances de unos valores mas acordes con la

situacién del mercado.

En palabras del propio Decreto en su exposicion de motivos, la finalidad es “mejorar
la confianza, credibilidad y fortaleza del sistema financiero para que pueda volver a
financiar el crecimiento econémico y la creaciéon de empleo, a través del aumento

significativo de los saneamientos de los activos inmobiliarios .

Para el ejercicio 2012 se establecieron provisiones y coberturas adicionales sobre las
financiaciones y activos adjudicados o recibidos en pagos de deudas (tanto existentes
a 31 de Diciembre de 2011, como procedentes de una refinanciaciéon de los mismos
en una fecha posterior) relacionados con el suelo para promocién inmobiliaria y con

las construcciones o promociones inmobiliarias.

Las reglas para determinar el deterioro de estos activos vienen establecidas en el
Anexo I del Real Decreto:

PORCENTAJE DE COBERTURA MINIMO SOBRE EL
. RIESGO VIVO
ACTIVO PROBLEMATICO (FINANCIACIONES)
Calificadas como . )
Calificadas como subestandar
dudosas
Operacior}les de‘stinada‘s‘ a ?a ﬁnanciac%én de cogstrucciones 20% (con garantia real) 24% (sin garantia
o promociones inmobiliaria de todo tipo de activos, que se 25% real)
encuentren terminadas
Operacilo’ne‘s desti'n'ad'as a la financiaciéon de suelo, para 0% 0%
promocién inmobiliaria
Operaciones destinadas a la financiacién de construcciones
o promociones inmobiliarias de todo tipo de activos, que se 50% 50%
encuentren en construccion, con obra parada
Operaciones destinadas a la financiacién de construcciones
o promociones inmobiliarias de todo tipo de activos, que se 50% 24%
encuentren en construccién, con obra en marcha
ACTIVO PROBLEMA "TICO(INMUEBLES , SUELO) | Antigiiedad en balance Porcentaje de cobertura
Regla general: activos inmobiliarios recibidos en pago de
deudas (sea cual sea el activo y el uso, incluyendo por tanto Mis de 36 meses Al menos el 40 %
vivienda habitual)
. o . . . Desde su adjudicacion Minimo 25 %
Activos adjudicados consistentes en (i) construcciones o
promociones inmobiliarias terminadas y (i) viviendas Entre 12 y 24 meses 30%
particulares que no hayan sido ¥651denc1a habitual de los Entre 24 y 36 meses 40%
prestatarios
Mis de 36 meses 50%
Activos adjudicados g’)nsAistcnteAsA cr} suelos para la Desde su adjudicacion 50%
promocién inmobiliaria
Activos adjudic;ados cgﬂs?stentes en construccién o Desde su adjudicacion 24%
inmobiliaria en curso

Tabla 4. Anexo I Real Decreto-Ley 2/2012, De 3 De Febrero De Saneamiento Del Sector Financiero.
Fuente: J&A Garrrigues, S.L.P
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Adicionalmente a las provisiones indicadas, se exige para aquellas financiaciones
relacionadas con la promocién inmobiliaria que estuvieran clasificadas como riesgo
normal a 31 de Diciembre de 2011 (es decir, cuando la operacion esté al corriente de
pago y se espere por la entidad de crédito que siga al corriente de pago, de acuerdo
con las normas contables aplicables), una cobertura del 7 %. Esta cobertura se
tendria que realizar de una vez antes del 31 de Diciembre de 2012.

2.1.2.2. ElReal Decreto-Ley 18/2012 De 12 De Mayo.

Conocido como el Decreto Guindos II, es un segundo paso del Gobierno para
restaurar la confianza en la solidez del sistema financiero espafol, afectado por el
deterioro de los activos vinculados al sector inmobiliario. El Real Decreto-Ley
18/2012 se centra principalmente en:

El establecimiento de provisiones adicionales a las financiaciones inmobiliarias, es en
este caso, sobre las clasificadas como riesgo normal, no problematico.

- El apoyo financiero del Fondo de Restructuracién Ordenada Bancaria
(FROB) a las entidades que tengan dificultades para el cumplimiento de las
coberturas adicionales.

- La separacién de los activos adjudicados o recibidos en pago de deudas
relacionadas con el suelo para la promociéon inmobiliaria y con las
construcciones o promociones inmobiliarias, en sociedades cuya gestion sea
independiente del Banco. Los activos a aportar seran todos los existentes a 31
de Diciembre de 2012, asi como aquellos otros activos adjudicados o
recibidos en pago de deudas con posterioridad 31 de Diciembre de 2011.

Sobre las provisiones adicionales, se exigen las siguientes coberturas adicionales al 7
% exigido por el Real decreto-Ley 2/2012, sobre las financiaciones telacionadas con
el suelo para promociéon inmobiliaria y con las construcciones o promociones
inmobiliarias, correspondientes a la actividad de las entidades de crédito en Espana,
clasificadas como riesgo normal:

TIPO DE FINANCIACION DE CONSTRUCCION O PORCENTAJE ADICIONAL DE
PROMOCION INMOBILIARIA COBERTURA
Con garantia hipotecaria Suelo 45%
Promocioén en curso 22%
Promocién terminada 7%
Sin garantia real 45%

Tabla 5. Coberturas adicionales exigidas por el Real Decreto-Ley 2/2012

Fuente: elaboracién propia
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Este nuevo ajuste trata de aproximar las menores expectativas de mercado respecto

de las reflejadas en los estados financieros de las entidades.

2.2. EL PROCESO DE EVOLUCION DE LAS INMOBILIARIAS DE LAS
ENTIDADES FINANCIERAS. LA CREACION DE LAS PLATAFORMAS
INMOBILIARIAS

Este proceso que en la mayoria de las entidades se ha realizado en muy pocos afios,
parte de un mismo embrién que seria el Departamento de Gestion de Inmuebles de
la entidad financiera deriva a lo que actualmente se conoce como plataformas
inmobiliarias de la banca.

Este proceso los podemos sistematizar en las siguientes etapas:

1. Departamentos de Gestién de Inmuebles de las entidades financieras

2. Acumulacién de Inmuebles adjudicados

3. Puesta en valor de los Inmuebles adjudicados y comercializacion de los
mismos

4. Creaciéon de la inmobiliaria de gestion independiente de las entidades
financieras

5. Departamento de gestion de créditos de las entidades financieras

6. Externalizacion de la gestion de créditos de las entidades financieras

7. Plataformas Inmobiliarias
1. Departamentos de Gestion de inmuebles de las entidades financieras.

Constituyen el embridn de las entidades financieras dentro del mundo inmobiliario y
sin fines de comercializaciéon. Dentro de un sector tan diferenciado como el
financiero, la estructura de oficinas y centros de trabajo de las entidades financieras
requiere de la creaciéon de este tipo de departamentos, que se encargan de la
busqueda de locales para nuevas aperturas, traslados, gestion de tareas propias al
acondicionamiento y mantenimiento de los mismos para su fin. Al frente de estos
departamentos se han ido situando personas de perfil financiero-bancatio, con
experiencia de trabajo en la red de oficinas o servicios centrales, pero sin formacioén
inmobiliaria.

Las tareas inherentes al desarrollo de esta actividad que han necesitado de técnicos
especialistas en edificaciéon han sido generalmente contratadas y en pocas ocasiones
se ha incorporado a la plantilla de la empresa personal con formaciéon en

construccion.
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2. Acumulacién de Inmuebles adjudicados

En la crisis econémica que se produjo en Espafia a mediados de la década de los 90,
ya se produjo una afluencia de propiedades por adjudicaciéon a las entidades
financieras, si bien no tuvo el volumen y la repercusion de las propiedades
adjudicadas en la crisis que actualmente estamos atravesando, que ademas tiene
claros matices de crisis inmobiliaria ademas de financiera.

La entrada de estos tipos de inmuebles inicialmente fue tratada a través de estos
departamentos de Gestién de Inmuebles, con las estructuras que existian, pero poco
a poco se vieron insuficientes, y la creciente contratacion de servicios externos para la
gestion y mantenimiento y la inexistente estructura comercial que no permitia su
posterior venta, dieron pie a la creacion de Divisiones Inmobiliarias de gestion
independiente, con perfiles distintos y mas enfocados a la nueva rama de actividad en
la que se habfan visto envueltas las entidades financieras.

3. Puesta en valor de los inmuebles adjudicados y comercializaciéon de los mismos.

Un poco en desarrollo de lo que se ha comentado en el apartado anterior, el nuevo
negocio inmobiliario requerfa de un organigrama especializado y de actuacion
independiente dentro del organigrama de negocio de las entidades financieras. Con
ello, se crean los consecuentes departamentos de adjudicacién, ventas, asesoria
juridica, contabilidad, comercial y ventas. Sin embargo adolecen en este estado
evolutivo de una direccion general independiente y siguen estando vinculadas
nominal y de manera efectiva a las decisiones de la entidad financiera a la que

pertenecen.

El personal de estas Divisiones procede en su mayoria de la propia entidad financiera
a la que pertenecen, si bien hay ya entrada de profesionales ajenos al sector financiero
y si pertenecientes al sector de la construccion (técnicos) e inmobiliario (comerciales).

Esta division inmobiliaria se abre al mundo inmobiliario un poco por necesidad,
comenzando a relacionarse y a introducirse en el entramado tradicional del sector:

agencias, canales de comercializacion, disefios de estrategia.

Por necesidad, el banco se ha convertido en inmobiliaria, pero permanecen ain
muchos tics propios de su procedencia que hacen que no actien en la logica
tradicional del sector inmobiliatio sino del propio financiero, y que la adaptacién se
produzca gradualmente.
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4. Departamento de gestion de créditos de las entidades financieras

Junto a la gestién de los activos inmobiliarios, la gestion de los créditos dudosos hace
que la anticipacion en el tiempo de las gestiones en el cobro tome una importancia
vital y sea uno de los factores determinantes en la capacidad de recobro de dichos
créditos.

Este departamento es tradicional en el organigrama de la actividad de las entidades
financieras, sin embargo, con la crisis inmobiliaria-financiera en la que nos hemos
visto envueltos en estos ultimos afios, toma unas dimensiones que no se hubiesen

podido imaginar antes.

Durante el afio 2013 la evolucion al alza de los dudosos y el descenso continuado del
crédito tuvieron como consecuencia la elevacion de la ratio superando porcentajes de
morosidad en las entidades financieras del 14-15 %, lo que pone en peligro la propia
solvencia de las entidades y del sistema financiero espafiol, segin el Informe de
Estabilidad Financiera emitido por el Banco de Espafa en Mayo de 2014.

No solo se comercializan inmuebles, sino que las entidades comienzan a vender
créditos a otras entidades especializadas en el cobro de los mismos. La entidad
financiera empaqueta diversos créditos y los coloca en el mercado para que sean
comprados por esas entidades o por fondos de inversion especializados que reciben
unas rentabilidades muy interesantes.

5. Externalizacién de la gestion de créditos de las entidades financieras.

Consecuencia de lo descrito en el apartado anterior, de la creciente demanda de
gestioén de esos créditos, surgen estas entidades que gestionan el cobro o lo compran,
para realizarlo posteriormente. Las entidades financieras venden créditos dudosos.

6. Creacion de las plataformas inmobiliarias de las entidades financieras.

La especializaciéon ha llevado a que, lo que inicialmente eran departamentos de
gestién de inmuebles, se hayan convertido en plataformas que gestionan la venta de
activos inmobiliatios y créditos dudosos de la entidad.

Son empresas ya con funcionamiento independiente de la entidad financiera de
origen, con organigramas independientes y con objetivos marcados por su direccion
general, que si bien tienen como razon de existencia el liberar a las entidades
financieras de las que proceden (y que poseen el 100 % del capital social) de las
cargas crediticias e inmobiliarias, se han constituido en empresas que ofrecen unas
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rentabilidades interesantes y unas oportunidades de mercado que han atraido a los

inversores internacionales.

El negocio bancario en Espafia ha sido histéricamente muy tradicional, y ha llegado
el momento en que, por necesidad, y porque les constituye una fuente de obtencion
de dinero muy interesante para incrementar su solvencia financiera y su
capitalizacion, han puesto a la venta estas plataformas inmobiliarias.

2.3. FUTURO DEL MERCADO INMOBILIARIO EN ESPANA

A finales de 2013 el precio de la vivienda acumulé una caida del 45% desde el
comienzo de la crisis en 2007. Espafia fue el pais del mundo donde mas cay6 el
precio de la vivienda. Las ventas de vivienda alcanzaron su minimo desde que existen
registros historicos con un retroceso de -17%, provocado por un desplome superior
al 50% en las ventas de vivienda nueva. La recesién econdémica, el elevado nivel de
desempleo y el efecto negativo del aumento del IVA y la finalizacién de los
incentivos fiscales a la compra de vivienda fueron los detonantes de esta caida,
(Urban Land Institute, 2014).

Ahora, tras un ano de duro ajuste, es necesario determinar si el ciclo inmobiliario ha
tocado fondo y cuando va a comenzar a recuperarse. Segun Jesis Amador, analista
del grupo de Analisis de Bankinter, en su informe de fecha 18 de julio de 2014, “El
sector inmobiliario espafol se encuentra en un punto de inflexion. Los sintomas de
estabilizacion comienzan a ser tangibles: la demanda de vivienda estd creciendo
respecto a 2013, el descenso de los precios se ha moderado de forma significativa y el
entorno econoémico seguira mejorando en los proximos 18 meses”. Segun este autor,
la economia espafiola acumula ya 3 trimestres consecutivos en fase de expansion y el
PIB crecera unas tasas de +1,3% y +2,1 % durante los afios 2014 y 2015, por lo que
este crecimiento esta comenzando a tener una influencia directa en el empleo,

variable determinante para el mercado inmobiliario.

Pero aunque exista una recuperacion gradual de la demanda de vivienda, ésta no
volvera a alcanzar las cifras de la etapa de mayor apogeo del sector inmobiliario en
los afios 2005-2007, debido entre muchas variables a dos: el descenso de la poblacion
y la disponibilidad de crédito.

Segun estimaciones del INE para los proximos afios se prevé un descenso y un
progresivo envejecimiento de la poblacién, ya que el numero de residentes en Espafia
con edades comprendidas entre los 25 y 49 afios se reducira en mas de 4 millones en
personas entre los afios 2014 y 2023.
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Y por otra parte, la financiacion hipotecaria se seguira concentrando en las ventas del
gran stock de activos adjudicados que realicen las entidades con mayor exposicion al
sector inmobiliario, en detrimento de la financiacién para promociones de nueva

ejecucion.

Ante este panorama de “pseudo-recuperacion”, creemos que la crisis hay que
aprovecharla, siendo una excelente oportunidad para hacer la organizaciéon mas
eficiente, cimentando el trabajo bien hecho hasta ahora y construyendo modelos de
gestién que cumplan los estandares de calidad.

2.4. LA CALIDAD FRENTE A LA CRISIS. DEFINICION

El interés de la sociedad por la calidad es tan antiguo como el origen de las
sociedades humanas, por lo que tanto el concepto como las formas de gestionar la
calidad han ido evolucionando progresivamente.

La definicién de calidad como excelencia es la mas antigua de todas. Su origen se
encuentra en los filésofos de la antigua Grecia, como Aristoteles o Platén, que
vienen a asemejarla con lo absoluto, la mejor forma de todo, su mas alta idea.

Este concepto ha sido retomado mas recientemente por otros autores. Hay autores
que vienen a indicar que un producto de calidad es aquel que ocupa el primer lugar,
el que se encuentra en los mas altos estandares. De igual forma, Zeithaml (1988)
define la calidad como la “superioridad o excelencia”.

Dentro de la empresa, este concepto tiene ventajas en el terreno del marketing, ya
que la calidad pasa a ser un reclamo llamativo para los consumidores. Ademas, esta
visiéon también puede lograr un mayor compromiso por parte de los empleados. El
principal inconveniente con el que nos encontramos al usar esta definicién es la
dificultad para medir o evaluar esta excelencia. Si tomamos la calidad como valor, nos
encontramos con que el consumidor pasa a formar parte de esta definicion. El cliente
va a valorar una serie de caracteristicas del producto o servicio que se le ofrece y en
funcién de ellas, decidira si este producto o servicio le parece atractivo o no.

Siguiendo esta tendencia Abbot (1995) nos indica que “la base de evaluacion de los
consumidores del mercado esta compuesta tanto por la calidad del producto como
por el precio del mismo”. De acuerdo con esta vision, la calidad se encontrara en el
punto de equilibrio entre el coste y el uso que se le dé al producto o servicio. Algunos
avances de esta perspectiva, sobre la de la calidad como excelencia, son la inclusién
de nuevos aspectos como la seguridad o el precio, lo que facilita su medicién.
Ademas, sefiala el enfoque que debe tomar la empresa para lograr el éxito, buscando
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tanto la eficiencia interna (costes, especificaciones, etc.), como la eficacia externa

(necesidades de los clientes).

El principal problema que se encuentra es la dificultad para medir qué aspectos son
tenidos en cuenta por los consumidores y el peso que le dan a cada uno de ellos a la
hora de tomar su decision.

La calidad como conformidad con las especificaciones se origina debido a los
problemas que se vieron asociados a los sistemas de produccién en masa. El interés
de las industrias se centraba en poder fabricar una gran cantidad de piezas lo mas
semejantes posibles, de forma que se pudiera facilitar el montaje y el intercambio
entre ellas. De acuerdo con esto, una pieza serfa de calidad cuando cumpliera con las
especificaciones que se le habfan marcado, en términos de tamafio, dureza, etc.

La ventaja de esta calidad entendida como conformidad, es la facilidad que conlleva
su mediciéon, ya que solo se trata de observar si los productos siguen las
especificaciones iniciales, corrigiendo las desviaciones que pudieran surgir. Debido a
esto, la técnica del control estadistico de proceso toma mucha importancia. Entre sus
inconvenientes, se encuentra, en primer lugar, el hecho de que no se da importancia a
la perspectiva del cliente y, en segundo lugar, la dificultad de aplicar esta definicion al
sector servicios.

LLa nocién de calidad como satisfaccion de las expectativas de los clientes es la mas
extendida en la actualidad. Con el paso de los afios, los servicios han ido cobrando
cada vez una mayor importancia dentro de la economia y el estudio de los gustos de
los consumidores ha experimentado un gran crecimiento. Debido a esto, se impulsa
el desarrollo de este concepto de calidad, que se basa en intentar que el producto o el
servicio ofrecido puedan satisfacer lo que el consumidor espera de €l

Asi la calidad deja de depender solamente de los materiales utilizados, del disefio o de
su exactitud y se amplia a lo que el cliente espera y lo que realmente percibe. De esta
forma se orienta la atencién de la organizacion hacia al exterior, hacia la perspectiva
del cliente.

Juran y Gryna (1993) defienden estas perspectivas y diferencian entre calidad de
disefio y calidad de conformidad. I.a primera se refiere a las caracteristicas que, en
principio, debe tener un producto para satisfacer las necesidades de los clientes y, por
otro lado, la segunda se refiere a si el producto final cumple o no con las
especificaciones establecidas cuando se disef6.
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En el estudio realizado por Holbrook y Corfman (1985), los autores presentan otra
clasificacion de los conceptos de calidad, tomando para ello tres distinciones: calidad
implicita y explicita, calidad mecanica y humanistica, y calidad conceptual y operativa.
La calidad implicita consiste en una esencia que se incorpora al producto, mientras
que la explicita es un aspecto fundamental que puede captar nuestra atencioén. La
calidad mecanica se refiere a rasgos objetivos, una caracteristica o un hecho, y la
humanistica trata de aspectos relacionados con la respuesta subjetiva de las personas
ante los productos. Por tltimo, la calidad conceptual proviene de desarrollos teoéricos
y, por el contrario, la calidad operativa es mas practica, muestra normas que seguir
para llevar a cabo observaciones validas usando diferentes procedimientos e
instrumentos.

Shewart (1997) diferencia entre dos aspectos corrientes de la calidad. Por un lado esta
la calidad de un bien, como algo objetivo, y por otro, lo que pensamos, percibimos o
sentimos, algo subjetivo. El aspecto objetivo se refiere a caracteristicas constantes y
medibles, mientras que el subjetivo se va a encontrar con problemas para lograr esta
medicién. En concreto estudia, el control de la calidad, por lo que incide en la
necesidad de establecer estindares cuantitativos de la calidad, dando mucha
importancia a su aspecto objetivo. El caracter subjetivo tiene igualmente interés, pero
debe ser trabajo del departamento comercial.

Asi pues, el concepto de calidad ha ido variando y complementandose a lo largo de

los afios no solo en su concepto sino en los ambitos de la organizacion.

Mas recientemente el concepto de calidad se define como: “todas las formas a través
de las cuales la organizacion satisface las necesidades y expectativas de sus clientes,
sus empleados, las entidades implicadas y toda la sociedad en general”

En paralelo a esta evolucion han ido progresando los mecanismos mediante los
cuales se han gestionado la calidad.

2.41.  EVOLUCION  HISTORICA: PRINCIPALES AUTORES Y
MOVIMIENTOS

La gran cantidad de afecciones que se han encontrado a la hora de definir el
concepto de calidad tiene su origen en la evolucién histérica del mismo. El entorno
empresarial, la economia en general y la competencia han ido cambiando a lo largo
del tiempo, motivando la aparicién de diferentes movimientos y autores que trataban
de satisfacer las necesidades existentes en cada momento.
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2.4.1.1. CALIDAD DEL PRODUCTO BASADA EN LA INSPECCION.

Podemos considerar que el interés por la gestion de la calidad comienza con
Frederick Winslow Taylor” (1856-1915), el creador de la “Administracién Cientifica”,
sistema que promulgaba la realizacion de tareas especificas, observando los
procedimientos de los trabajadores y midiendo la salida del producto.

Pero la aparicion de Taylor en escena no es accidental. Tras una larga etapa de
desorden econémico en el mundo, la busqueda de soluciones ante las crisis se volvid
apremiante. LLa busqueda de la eficiencia, la racionalidad, la organizacion del trabajo y
la ganancia fueron premisas basicas de las nacientes plantas industriales herederas de
los talleres fabriles del siglo XIX. Para esto habfa que aumentar la productividad y, a
la vez, reducir los costos en la industria, de manera que Taylor centrd su atencién en
la productividad del trabajo obrero.

Desarroll6 los métodos para maximizar cada operacion asi como para seleccionar al
hombre adecuado para cada trabajo. En 1983 cre6 una compafiia de consultoria,
ideando maquinas y procesos que ayudarfan a acelerar el trabajo y promoviendo sus
ideas en el libro que public6é “Los principios de la administracion cientifica” Taylor
(1911).

Para la definicién de estos principios partia de la estricta idea de un camino 6ptimo
para cada accion en cada proceso de trabajo. Para Taylor las tareas realizadas por los
operarios debifan ser simplificadas al maximo, de modo que su grado de dificultad
fuese el minimo posible. Con este fin el fluyjo de producciéon era dividido y
subdividido de manera tal que cada trabajador solo realizaba una infima parte del

proceso de fabricacion.

La responsabilidad por esta division técnica del trabajo estaba a cargo de las llamadas
Oficinas de Métodos y Tiempos o Estudios del Trabajo, quienes analizaban lo que
hacfan los obreros, lo descomponian en tareas simples y lo asignaban como normas
de produccion. Al simplificar el trabajo, las destrezas motrices que éste requetia se
lograban con un entrenamiento breve, como resultado, se obtenia la especializacion
de un trabajador hacia una determinada tarea, cuyos niveles de productividad eran
resultado directo de esta misma especializacion.

Para Taylor los trabajadores de producciéon no deberfan perder tiempo pensando
sobre las tareas que estaban haciendo, s6lo debian hacer lo que se le asignaba a su
puesto. Si bien la industria grafica estuvo desde sus origenes fuertemente centrada en

2Ingeniero norteameticano que ided la organizacién cientifica del trabajo, nacido en la ciudad de Germantown (Pennsylvania) en
1856 y falleci6 en Filadelfia en 1915
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algunos oficios, fue en las etapas finales del proceso grafico donde el taylorismo
incidi6 en la definicién de puestos y tareas.

Los procedimientos de elaboracién de productos, concepcién de procesos o de
mejoras, estaban a cargo de un equipo de ingenieros responsables de estos aspectos.
Los operarios deberfan usar sus manos y no sus cerebros. Con el tiempo el
taylorisOmo mostrd sus limitaciones, la pérdida del sentido del trabajo, la dificultad
del trabajador en identificarse con su esfuerzo. Identificacion que le otorgaba no sélo
identidad sino ademds comprension del proceso en el cual estaba inserto. Un hombre
que simplemente ajustaba tuercas en la linea de montaje no entendia el proposito de
esa tarea y mucho menos, la importancia que la misma tenfa para las etapas que lo
precedian y que lo continuaban. Como resultado, los trabajadores no comprendian su
aporte al proceso productivo, dificilmente esto producia 6ptimos resultados.

En esta etapa la gestion de la calidad se consideraba como la funcién especializada de
determinados empleados, del personal de inspeccion, desarrollada en el sector
industrial. La inspeccion consistia en comprobar la presencia de posibles defectos en
los productos, esta deteccion se producia al final del proceso de produccion. Uno de
los métodos mas comunes para alcanzar este fin, era la determinacién de lotes de las
materias primas y productos en proceso para evaluar, tomar muestras y establecer, a
través de la evaluacion, la disposicion del lote. A partir de la muestra se separaban los
productos defectuosos del resto. De este modo se logra reducir sustantivamente la
autonomia del obrero en el proceso de producciéon y al mismo tiempo, alcanza el
control de la organizacion del trabajo y de las caracteristicas del producto a partir de

su diseno.

Durante la primera guerra mundial, los sistemas de fabricacion fueron mas
complicados, implicando el control de gran numero de trabajadores por uno de los
capataces de produccion; como resultado, aparecieron los primeros inspectores de

tiempo completo y se inicia asi la segunda etapa, denominada inspeccién de la
calidad.

Las actividades de inspeccion se asignaban a un grupo de empleados (inspectores) no
relacionados con las personas que realizaban los productos.

Sin embargo, mas tarde se ha achacado a Taylor la pérdida de competitividad de la
industria norteamericana, debido a efectos negativos asociados a esta gestion

cientifica, como la deshumanizacion del trabajador.

El segundo gran hito que modifica el desarrollo de la organizacién de la produccion
es la aparicion de “la linea de montaje” desarrollada por Henry Ford (1863-1947).
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Este sistema requeria que las piezas utilizadas en la linea fueran intercambiables y por
tanto deberfan cumplir unos requisitos minimos. Introdujo las tolerancias que las
piezas debfan cumplir para garantizar su montaje e impuso el concepto de inspeccion
o control de calidad aplicada a todos los productos terminados

El “Fordismo” realiza no solo el principio de division del trabajo segun
especializacién total, tal como lo habia perfeccionado el taylorismo, sino va mas alla e
inicia lo que se ha llamado, con cierta exageracion, “la segunda revolucion industrial”.
Ford elaboré un procedimiento de gestion de la fabricacién, centrado en la
produccién en cadena y gran serie, echo que le permitié hace popular el automévil
modelo T.

La esencia de su sistema frente al taylorista se debe, entre otros factores al mismo
tipo de enfoque de los problemas. Taylor fue un teérico del despiece del trabajo
manual en una fase al inicio de la producciéon mecanizada. Ford en cambio es quién
hace realidad la producciéon mecanizada en masa, eleva la intensidad, incrementa la
separacion entre trabajo manual y trabajo intelectual y enfrenta la tecnologia a los
trabajadores. Se podria decir que el Fordismo es complementario al Taylorismo
introduciendo la integracion de los diferentes segmentos del proceso de trabajo a
través de un sistema de gufas y medios de mantenimientos que permitan el
desplazamiento de las materias primas en proceso de transformacién y su
conduccion ante las maquinas herramientas. As{ mismo con la asignacién de los
obreros a puestos de trabajo cuyo emplazamiento esta rigurosamente determinado
controla totalmente al trabajador, tanto su ritmo de trabajo como su capacidad
creativa sobre el producto (Rodriguez de Rivera, 1999)

Pero curiosamente no existié contacto entre ambos autores. Ford no cita nunca a
Taylor y tampoco Taylor parece haberse enterarse de la innovacién que supuso la
fabricacion en serie.

El concepto de “Fordismo” describe una importante forma de organizacion
industrial de economia de produccién en grandes series y orientando el trabajo a la
distribuciéon. En distintos tipos de organizaciéon industrial se difundieron los
principios de Ford. Aunque es muy discutible la afirmacién de que esta tendencia
haya dominado realmente la forma de organizar la industrial.

Este tipo de gestiéon presenta un importante rasgo que lo caracteriza y es su
“Enfoque economicista”. Taylor pensaba que sus soluciones técnicas resolvian de
paso los problemas econémicos como reducir costes, asignar mejor los salarios e
incrementar los beneficios. Para este autor la organizacién interna es primordial. En
cambio Ford parte de que lo importante es obtener beneficios, conseguir la mayor
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rentabilidad sobre la inversion. Los procesos de organizacion son un puro medio
para conseguir mejores resultados econémicos. En definitiva el horizonte de Ford es
el de un capitalista que busca maximizar beneficios.

Aun asi, se ha considerado al Fordismo puro como solucién a los problemas en la
organizacion de la produccién. La idea sobre la fabricacién en cadena. Ford basa su
estrategia de produccién en la intercambiabilidad y estandarizacion. La diversidad del
producto se reduce al minimo y esto da lugar a la bajada de precio del producto. La
compra de los suministros basicos en grandes cantidades aseguran un precio menor y
la racionalizaciéon del trabajo al obrero en tareas minimas garantiza el flujo

continuado.

Por otro lado la fabricaciéon en masa en la cadena de producciéon implica un alto
grado de interdependencia entre los trabajadores. Aunque esto también permitia
sabotear toda un linea con muy pocos obreros: frente a la pasividad del trabajador
antes sus jefes en el plano de técnica de la produccion, se logra el mismo tiempo una
base de poder por parte de los obreros. Este es uno de los principales problemas que
plantea esta nueva gestion de la produccién, considerandolo, por asi decitlo, como
efecto secundario.

Con todo lo anteriormente expuesto y dando la impresiéon que no todo es positivo en
este sistema, se detallan los principales problemas que el Fordismo resuelve:

a) La falta de cualificacion del personal.

Para comenzar con su sistema Ford tuvo que resolver el problema
practico de trabajar con personas sin formacion, sin cualificacion para un
trabajo técnico. No empobrecié conscientemente el trabajo, sino que hizo
de la necesidad una virtud y convirtié la falta de preparacion en una
ventaja competitiva al aplicar la divisién/ especializacién del trabajo,
asignando minimas tareas a cada operario. Este proceso de simplificacion
es justo el contrario con el que nos encontramos en la actualidad en
organizaciones técnicas, con la produccién basada en el manejo de la

informatica de produccion, donde se exige alta cualificacion al personal.
b) Simplifica los problemas de organizacion del trabajo.
En lugar de gastar esfuerzos en preparar una complicada disposicién de

taller, el trabajo en cadena suponia una innovacién organizacional que
“racionaliza” de este modo tareas de planificacién y preparaciéon de
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instrucciones. En lugar de regular procesos por planes e instrucciones, el
mismo ritmo de la cadena regula los procesos, aunque de forma rigida.

c) Simplifica los problemas de remuneracion.

El sistema de trabajo en cadena simplifica los problemas de remuneracién
e incentivos que habfan preocupada a Taylor. Los tiempos de la realizacion
de las tareas se mantienen independientemente del contenido de las
actividades. No se busca velocidad, sino ritmo continuado en el trabajo.
Este ritmo marca la cantidad de trabajo realizado, y no es necesario tener
un sistema de salarios que incentiven. Los salarios ya no son a destajo,

como con Taylor, son salarios fijos.
d) Reduccion de los tiempos de fabricacion.

Esta forma de organizaciéon (ordenando personas y maquinas) permitio la
reduccion de los tiempos de fabricacion

Ford retoma la politica de salarios propuesta por Taylor que pensaba que los salarios
incentivos no eran ninguna solucién a menos que fueran combinados con las tareas
eficientes que fueron planeadas cuidadosamente y aprendidas facilmente. El propuso
que la gerencia debe trabajar de forma cooperativa en un papel de apoyo.

Asi Ford establece el llamado “five dollars day™, que en aquel tiempo equivalfa al
doble del salario promedio recibido por el obrero de la industria automotriz. Sin
embargo, a cambio, el trabajador se ve sumido de una forma brutal de control que va
desde la intensificacién meticulosa de las tareas desarrolladas en la linea de montaje
hasta la vigilancia estrecha de sus habitos sociales y de consumo.

Con todo lo expuesto anteriormente, y entendiendo que ambas teorfas suponian un
aumento de la produccién y de las ganancias, ¢Por qué disminuye con el tiempo la
productividad?

Al elevarse la produccién, se requieren condiciones sociales apropiadas para una
circulacion de mercancias en rapido aumento. Aparece la imposibilidad de
homogenecizar los ciclos del movimiento. Por otra parte, en el ambito de la
organizacion del trabajador, los efectos psicologicos sobre éstos no se hacen esperar
y se manifiestan a través del ausentismo, enfermedades por fatiga nerviosa, aumento
de accidentes de trabajo y produccién defectuosa.

3“5 dolares al dfa”. Cuando comenz6 la produccién en cadena, Ford pudo pagar 5 § diarios a sus obreros frente a los 2.34 § de
la competencia.
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Se podria interpretar que todos estos efectos denotan formas de resistencia asumidas
por los trabajadores antes las formas organizativas impuestas por el capital.

Estos son algunos de los factores que ocasionaron la crisis del fordismo, sobre todo
en los pafses industrializados. Esta crisis, asi como la del Taylorismo, aunada a los
avances tecnoldgicos, da paso a una forma alternativa de organizacion.

2.4.1.2. El CONTROL ESTADISTICO DE LA CALIDAD.

En esta etapa la calidad esta centrada en el proceso de produccion. La preocupacion
subyacente, era la falta de calidad de los productos, con un incremento de costes,
aunque esto parecfa posible y conveniente evitar mediante la implantaciéon de
medidas de inspeccion, clasificaciones, muestreos, originando nuevos costes, que aun
asi serfa aconsejables asumirlos.

El desarrollo de la producciéon en masa, la especializacion, el incremento en la
complejidad de los procesos de produccién y la introduccién de la economia de
mercado centrada en la competencia y en la necesidad de reducir los precios, hecho
que implica reducir costes de materiales y de proceso, determiné la puesta en marcha
de métodos para mejorar la eficiencia de las lineas de produccion.

As{ mismo, el aumento del uso de la tecnologia obligd a que la calidad fuera
controlada mediante el desarrollo de métodos de supervision mas especificos: El
establecimiento de especificaciones escritas, desarrollo de estandares, métodos de
medicién apropiados que no precisaran la inspeccion del 100 por cien de los
productos.

Este desarrollo metodolégico, se conoce como el periodo de control de la calidad o
mejor de "control estadistico de la calidad". El empleo de estas técnicas, permitié un
mayor control de la estandarizacién del producto fabricado, lograindose disefios de
piezas que permitieron el intercambio de componentes.

Este desarrollo fue impulsado por las necesidades de la industria de armamento, que
al precisar un gran nimero de componentes, potenciaron la introduccién de la
estandarizacién. Posteriormente se establecieron estindares en otras areas de la
ingenierfa, construccion e industria quimica.

Se introdujeron elementos de medida (dispositivos de medicién) y de aplicaciéon de
técnicas estadisticas en las actividades de inspeccion y control, con el fin de poder
disminuir los costes de inspeccion mediante la busqueda de soluciones que sirvieran
para restringir la inspeccion a muestras significativas de productos.
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En este periodo fue importante la aportacion de W. A. Shewhart que en 1931 publicé
su libro "Control econémico de la calidad de productos manufacturados".

Este autor reconoce que el proceso de produccion esta sometido a cierto grado de
variabilidad y que el objetivo no es eliminar esa variabilidad, sino mantenerla dentro
de un rango aceptable. “Un fenémeno se dice que esta controlado cuando, a través
de la experiencia pasada, podemos predecir, al menos dentro de unos limites, como
esperamos que varie en el futuro” (Shewhart, 1997).

Shewhart desarrollé, por un lado, herramientas estadisticas, basadas en leyes de
probabilidad, para situar los limites de variacion y por lo tanto las tolerancias y, por
otro, graficos de control para mostrar la variabilidad y sus causas asignables. Estos
graficos de control se aplicaban a cada fase del proceso lo que permitia una
respuesta rapida al cambio en la conducta del proceso.

Para Shewhart parecia razonable pensar que habfa un estado de control objetivo, que
permitiera la predicciéon de la calidad dentro de unos limites, aunque fueran
desconocidas las causas de la variabilidad. Alcanzando dicho estado se podrian

obtener ventajas como:

- La reduccién del coste de la inspeccién. Si se pudiera tener la certeza de
que algo que se fabrica se hace en condiciones controladas, no se tendria la
necesidad de inspeccionarlo tantas veces como si no se tuviera dicha

certeza.

- Una reducciéon del coste de los rechazos. Controlando la produccién
mediante la estadistica y teniendo en cuenta la posibilidad de eliminacion
de las causas asignables a la variabilidad es posible reducir la parte de
unidades que salen defectuosas del proceso productivo.

- La obtencién de maximos beneficios de las grandes producciones. La
calidad de un producto terminado depende de las calidades de las materias
primas, las piezas y partes componentes y el proceso de montaje. Asi pues,
mientras las caracteristicas de la calidad estén controladas, la calidad de la

unidad acabada estara controlada y, por tanto la variabilidad sera minima,
(Shewhart, 1997).

- La obtencién de la calidad uniforme aunque los ensayos sean destructivos.
Algunas veces, la calidad de un producto de importancia para las personas
es tal que no se puede medir directamente su calidad sin destruir el propio
material. Aqui entra a formar parte de la teoria la experiencia propia,
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comprobando con la destrucciéon de dicho material a lo largo del tiempo las
causas de la variabilidad

- Reduccion de los limites de la tolerancia al alcanzar el control y haciendo
uso de las herramientas estadisticas modernas, el fabricante de un producto
no so6lo puede garantizar la calidad, ademas puede garantizar los limites de
tolerancia de esa calidad.

Para poder expresar la calidad del producto se deberia definir de forma que la medida
numérica de ésta sirviera para permitir la observacion de si la calidad de un producto
para un periodo de tiempo dado difiere de la de otro periodo tomado como base de
comparacion. Asi mismo, se puede obtener la comparaciéon de calidades de
productos para varios periodos de tiempo determinando si las diferencias son
mayores o no teniendo en cuenta que no se hubieran elegido al azar.

Aparecen de este modo una serie de datos que Shewhart representa mediante el uso

de tablas y graficos o por medio de funciones simples o estadisticos, como podemos

observar en el ejemplo siguiente:

R Grafico de Control R
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Fig.6. Grafico de control tipo
Fuente: http://licmata-math.blogspot.com.es/2012/06/ graficos-de-control-xt-y-xs.html

Sin embargo, no fue hasta la Segunda Guerra Mundial cuando estas técnicas lograron
su mayor éxito. El papel de Estados Unidos en esta guerra, unido a la gran cantidad
de armas y equipamientos requeridos, llevo a que los miembros de la Bell Company,
entre ellos Shewart, Harold Dodge, Harry Roming, G. D. Edwards y mas tarde
Joseph Juran, pasaran a formar parte de la Seccién de Control de Calidad del
Departamento de Guerra, creada en 1942. Las técnicas estadisticas fueron de gran
ayuda, comenzando a extenderse al resto de disciplinas industriales e incluso al
mundo académico. En 1946, se cre6 la Asociacién Americana de Control de
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Calidad’, a la que pertenecen en la actualidad los profesionales mas importantes del
campo de la calidad.

2.4.1.3. El ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

El periodo de aseguramiento de la calidad se caracteriza porque la calidad dej6 de ser una
disciplina especifica del departamento de produccion, para convertirse en otra mas amplia
que abarca la administracién de la empresa.

La industria siguié evolucionando y la calidad, que hasta entonces sélo habia sido tratada
de forma secundaria, empezd a requerir una gestion mas directa. A partir de los afios
cincuenta, comienzan a aparecer nuevos autores que introducen nuevos conceptos
relacionados con la calidad como los costes de la calidad, el control de la calidad total, la
ingenierfa de la fiabilidad y los cero defectos. Con los primeros viajes de Deming a Japon,
en torno a 1950, se inici6 un movimiento basado en principios estadisticos que fue
mejorando drasticamente las industrias niponas.

Deming pudo demostrar que un gran porcentaje de defectos relacionados con la calidad
provienen de las variaciones que tienen los procesos y no se puede responsabilizar a los
trabajadores de estos defectos hasta que no se les permita observar y controlar cémo se
desarrollan. Deming desarroll6 herramientas estadisticas como el control estadistico de
procesos, que permitieron analizar los procesos, observar y reducir la variabilidad a la que
estan sometidos y eliminar asi un gran nimero de defectos asociados a estas desviaciones.

Otra de las grandes aportaciones de Deming (1989) fue su creencia en la necesidad de un
liderazgo y una participacion activa de la direccion. Propuso sus “14 principios” sobre los
que se debe apoyar la filosoffa de gestiéon de las empresas occidentales que se quieran
comprometer con la calidad.

“Los catorce principios de Deming para transformar la gestion en las empresas

occidentales™:

1. Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio.
2. Adoptar la nueva filosoffa.

3. Dejar de depender de la inspeccion en masa.

4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio.

5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de producciéon y servicio.
6. Implantar la formacion.

7. Adoptar e implantar el liderazgo.

8. Desechar el miedo.

9. Derribar las barreras entre areas del staff.

*American Society for Quality Control (ASQC).
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10. Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas para la mano de obra.

11. Eliminar los objetivos numéricos para la mano de obra y la direccion.

12. Eliminar las barreras que privan a la gente de su derecho a estar orgullosa de su
trabajo.

13. Estimular la educacién y la automejora de todo el mundo.

14. Actuar para lograr la transformacion.

Otro de los autores mas importantes por sus aportaciones a la gestiéon de la calidad es J.M.
Juran, que publicé el “Manual de control de calidad” (1951), en el que abordé el tema de
los costes de la calidad. Para él, la calidad debe ser tomada desde una perspectiva
integradora, enfrentandose a las practicas tayloristas de la especializacién, diferenciaciéon y
delegacion de calidad en el departamento de control de la calidad.

Juran dividi6 en tres bloques la gestién de la calidad, la conocida como “trilogfa de Juran™:
planificacién de la calidad, control de la calidad y mejoras de la calidad. Propuso una
mayor implicacién de la alta direccién, siendo ésta responsable de lograr las grandes
mejoras en la calidad. Juran también viajé a Japon (al igual que Deming), en 1954,
contribuyendo al éxito de la industria del pais oriental. A lo largo de los afios 50, 60 y 70,
los directivos norteamericanos comenzaron a fijarse en Deming y Juran, existiendo una
ligera preferencia por las ideas de Juran, al estar mas enfocadas hacia problemas
concretos. Juran también propuso un conjunto de diez pasos que debfa seguir la
organizacioén para mejorar la calidad.

Los diez pasos de Juran para mejorar la calidad:

. Concienciar acerca de la necesidad y oportunidad de mejorar.
. Fijar objetivos para la mejora.

. Organizar para alcanzar los objetivos.

. Proporcionar formacion.

. Realizar proyectos para resolver problemas.

. Informar sobre los avances obtenidos.

. Reconocer los logros.

[ N e S L S I \ S T

. Comunicar los resultados.

9. Mantener un registro.

10. Sostener el impulso, haciendo que las mejoras anuales sean parte del sistema
normal y de los procesos de la empresa.

Armand V. Feigenbaum (1986) se centré en el control estadistico de la calidad. La
ingenierfa de la fiabilidad pretendia lograr la garantfa de que los productos cumplieran con
sus funciones. Por su parte, el concepto de cero defectos se basaba en la bisqueda de la
petfeccion, hacer todo bien en el primer intento. Este objetivo requerfa cierto grado de
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formacion, reconocimiento, concienciacién, motivacién e incluso técnicas de resolucién

de problemas especificos.

Los autores anteriormente sientan las bases para el desarrollo de los mecanismos para el
aseguramiento de la calidad, con la implicacién del desarrollo de procesos de planificacion
y sistematizacién necesarios para asegurar la calidad en el lugar de fabricacion, tales como
las normas EN (EuropeanNorms) , BS (British Standards) , ISO (International
Standardization Organization) , UNE (Una Norma Espafiola), facilitando la compraventa
de productos, desarrollando la calidad de las companias y estableciendo la credibilidad del
proveedor en el mercado, para ofrecer la adecuada confianza y garantia de que el
producto o el servicio cumpla los requisitos de calidad para satisfacer a los usuarios o
consumidores finales.

Esta garantfa es llevada a cabo mediante el desarrollo de un sistema interno que, con el
tiempo, genera datos, que nos seflalan que el producto ha sido fabricado segin las
especificaciones y que cualquier error habia sido detectado y eliminado del sistema.

Los objetivos de esta normalizacién o certificacion son:

- Mejorar la presentacion del servicio y la satisfaccion del cliente.
- Mejorar la productividad y la eficacia

- Mejorar el mercado

- Ser mas competitivo

- Reducir costes y obtener mas beneficios

- Asegurar la estabilidad de la empresa y su futuro.

- Mejorar la calidad de vida de empresarios, mandos, trabajadores y clientes.

Seguin estos mecanismos, cuando una empresa dispone de un método de gestién de
calidad, es decir, ha puesto en marcha un sistema de trabajo acorde a las normas por
ejemplo de ISO 9000, se le entrega lo que denominan certificado de registro de empresa.
Asi, cuando un producto cumple la norma se dice que es un producto de calidad. Del
mismo modo, cuando un método de produccién de trabajo o de servicio se adecua a una
norma se podria garantizar que el sistema de gestion es de calidad.

En Europa existe el CEN (Centro Europeo de Normalizacién), en el cual participan
delegados de todos los paises de la comunidad. En cada pafs hay entidades asociadas al
CEN, las cuales se encargan de promocionar la calidad, auditar y certificar empresas e
instituciones. En Espafia para actuar en materia de normalizacion y certificacion se cred
en 1986 AENOR (Asociacion Espanola de Normalizacion). Esta se centra en aumentar la

competitividad de las empresas espafiolas mediante la mejora de la calidad y la seguridad
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de los productos y servicios. Cualquier empresa de cualquier pafs europeo puede escoger
para certificarse el organismo de certificaciéon que mas se ajuste a sus necesidades.

Tal vez, la mas popular sean los sistemas que compone la familia ISO 9000, aunque hay
organizaciones que disponen sus propios sistemas, este mecanismo, dispone de un
conjunto de normas estandar que permite identificar a la organizacién ante otras a fines,
ya sean clientes o proveedores, y esto les permite acogerse al certificado de calidad, para
un reconocimiento exterior. Dada la popularidad de este mecanismo, hemos creido
necesario explicar brevemente este procedimiento.

La familia ISO 9000 esta formada por un conjunto de normas, utilizadas para el
desarrollo de sistemas de aseguramiento de la calidad, especialmente implantadas en
Europa. Las siglas ISO corresponden a la International Standaritation Organization. Las
normas ISO adoptadas por los pafses de la Comunidad Europea, han sido emitidas por el
Comité Europeo de Normalizaciéon. En Espafia el organismo encargado del desarrollo,
incorporacion y traduccion de normas es AENOR. Los paises de la Unién Europea
utilizan las siglas EN y Espana las siglas UNE. (Ejemplo: UNE EN ISO 9002)

Las normas ISO 9000, pueden ser wutlizadas por cualquier organizacion,
independientemente del tamafio o sector en el que opere. Una observacion importante es
el hecho de que un producto o servicio que haya sido certificado segin alguna de las
normas ISO, no supone necesariamente que posea una calidad superior a la de otro

similar.

Significa que los productos o servicios ofrecidos por esa empresa se encuentran
controlados, reglados, y sujetos a modificaciones controladas. Dentro de la familia ISO
9000 existen tres normas sobre modelos de aseguramiento de la calidad, la eleccion de
una u otra norma depende del tipo de operaciones que realice cada empresa. La norma
guia es la EN/ISO 9004/2.

Para tener el certificado de empresa registrada debera optarse por una de las tres normas

basicas segun las caracteristicas de la empresa:

- La norma UNE/ISO 9001. Debe elegirse cuando la organizacién quiere
asegurar la calidad en el disefio y desarrollo, la produccion, la instalacion y el
servicio postventa.

- La norma UNE/ISO 9002. Se utiliza para asegurar la calidad en la
produccion, la instalacion y el servicio postventa.

- Lanorma UNE/ISO 9003. Se utiliza cuando se quiere verificar los productos
a través de inspeccion y ensayos finales.
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Los veinte puntos de la norma ISO 9001 son los siguientes:

- Responsabilidad de la direccion.

- El sistema de calidad.

- Revision del contrato.

- Control del disenio

- Control documental.

- Compras

- Suministros del cliente.

- Identificacién y trazabilidad

- Control de procesos

- Inspecciéon y ensayos

- Control de equipos de inspeccion, medicién y ensayo.
- Estado de inspeccion y ensayos.

- Control de productos y servicios no conformes

- Acciones preventivas y correctivas

- Manipulacién, almacenamiento, embalaje, conservacion y entrega.
- Registros de calidad

- Auditorias internas de calidad.

- Formacién y adiestramiento.

- Servicio postventa

- Técnicas estadisticas

Aparece asi la implantacion de un Manual de Calidad donde se desarrollan todos y cada
uno de los veinte puntos de la norma ISO 9001. Relacionado a la misma familia, ISO
9000 y la ISO 8402, se encontrarfa las normas ISO 10011, que establecen los
requerimientos para las auditorias de los sistemas de calidad.

Por ultimo se encuentra la norma ISO 10013, ésta es una guia que indica cémo se debe
documentar el sistema en el Manual de Calidad antes mencionado.

En realidad cuando se habla de cumplir con ISO 9000 se tiene que satisfacer de una
manera congruente todas las normas aplicables de Aseguramiento de Calidad, por lo que
es importante conocerlas. Para la comprobacion de ello se realiza una auditorfa que otorga

a la organizacion una certificacion, que acredite el ajuste a las normas.

Como hechos mas destacados en este periodo, en cuanto a desarrollo de técnicas y
metodologias, estan entre otras:
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- Introduccién del diseno y planificacion para la calidad y de técnicas como el
analisis modal de fallos y efectos.

- Sistema internacional de estandares sobre aseguramiento de la calidad.

- Coste de la calidad.

- Control de los procesos.

- Aplicacién al sector de los servicios.

- Introduccién de auditorias internas y de tercera parte.

Esta etapa que comenz6 a mediados de la década de los 50, se extiende hasta el momento
actual gracias a la formalizaciéon de los estandares que deben cumplir un sistema de
calidad. Es propia de una estrategia empresarial defensiva, con el objetivo de continuar,
en un mercado altamente competitivo, dando paso a la siguiente etapa, de Gestién de la
Calidad total donde se intenta anticipar las necesidades futuras del mercado

comprometiéndose con la organizacion.
2.41.4. LA GESTION DE LA CALIDAD TOTAL. DEFINICION.

Durante los dltimos afios, dentro del marco de la calidad, el concepto que mas
atencién esta recibiendo es la Gestion de la Calidad Total (TQM)’.

Como hemos sefialado, el origen de la calidad se sitda a principios de siglo, pero es
en los afios ochenta, cuando las empresas, agencias gubernamentales y consumidores
de EEUU comienzan a rendirse a la Gestién de la Calidad Total, lo catalogan de
movimiento social, ya que de ser un aspecto meramente industrial pasa a ser tenido
en cuenta en otros centros de salud, en organizaciones sin animo de lucro e incluso
en los centros educativos. Pero al igual que ocurre con la definiciéon original de
calidad, la Gestion de la Calidad Total también presenta gran ambigtiedad a la hora
de delimitarlo.

Entre los motivos que podrian justificar la dificultad para definir el concepto de
Gestion de calidad total, GCT, nos encontramos con que se trata del resultado de un
numero interminable de aportaciones llevadas a cabo por multiples autores, a lo largo
de las ultimas décadas, como hemos visto con anterioridad.

Algunos autores consideran la Gestion de la Calidad Total (GCT en adelante), una
filosoffa empresarial que ha de implantarse en la organizacién de forma global, que
permite introducir a las personas en un proceso de mejora continua, motivandolas,

para redescubrir el enorme potencial del ser humano y su aplicaciéon en el trabajo
bien hecho.

STotal Quality Management
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Esto requiere una revolucion cultural hacia un cambio de actitud que experimenta
todo el personal a todos los niveles de la organizacion, que ayuda a reencontrar el
sentido del trabajo individual y en grupo, intenta involucrar a todos los empleados en
una dinamica de mejora continua, necesitando el compromiso y la participacion de
todos ellos, para conseguir satisfacer las expectativas y necesidades propias y del
usuario o consumidor, por medio de una estrategia de trabajo en equipo y de

innovaciones continuas, buscando la revalorizaciéon y significado del trabajo.

La Calidad Total presupone asumir por parte de las empresas e instituciones los
nuevos significados de esta palabra, ante todo, un significado global y unificador, que
se proyecta tanto al interior como al exterior de la propia organizacion, referente y
objetivo de cualquier actividad desarrollada en la empresa. El cliente, tanto externo
como interno, pretende un resultado global, dentro del significado de la palabra
calidad se debe reunir aspectos tales como: competitividad, coste, rentabilidad,
excelencia, moral, productividad, beneficio, calidad del producto o servicio, volumen,
resultados, servicio, seguridad, atencion al entorno, etc.

Pero de acuerdo con Martinez-Lorente (1988), “cada autor tiene su propia definicién,
ideada de acuerdo a sus creencias, prejuicios y a sus experiencias académicas y

empresariales”.

Diferentes visiones, componentes, objetivos, etc. hacen que, a no ser que se opte por
una definicién excesivamente amplia, no se logre alcanzar un consenso sobre lo que
realmente representa la GCT. Dean y Bowen (1994) sefialan que las proposiciones
tan diferentes ofrecidas por los autores mas importantes fomentan esta confusion.
Deming habla de la naturaleza sistémica de las organizaciones, el liderazgo y la
reduccion de la variaciéon en los procesos. Juran trata la planificaciéon de calidad,
control y mejora, y la importancia de herramientas estadisticas. Y por ultimo, Crosby
se centra en la reduccion de costes.

El origen de la Gestion de la Calidad Total, es situado por Bemowski (1992) en 1985,
cuando el “Naval Air Systems Command” la usé por primera vez para describir el
estilo de direccion japonés que se enfocaba en las mejoras de calidad. A partir de esta
fecha, varios autotres van ofreciendo distintos nombres a los movimientos de calidad
cuyo contenido es similar al de la GCT.
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2.4.1.4.1. SUPUESTOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD TOTAL

De acuerdo con Deming, Ishikawa y Juran, el objetivo fundamental de la
organizacion es permanecer en el negocio, de forma que pueda proporcionar
estabilidad a la sociedad, produciendo bienes y servicios ttiles para los consumidores
y generando satisfaccion y crecimiento a los miembros de la organizaciéon (Deming,

1989; Ishikawa, 1986; Juran 1969). En el trabajo de Hackman y Wageman (1995), se
recoge este pensamiento de Deming, Ishikawa y Juran.

Estos autores, afladen que existe una serie de valores preestablecidos sobre el
contexto de la organizacion, sociedad, clientes y sobre el bienestar de los miembros
de la empresa, que influiran en la supervivencia del negocio. Partiendo de esto, la
GCT intenta alcanzar sus objetivos, teniendo en cuenta cuatro supuestos
relacionados con la calidad, el personal, la organizacion y el papel directivo.

1. Los costes de la mala calidad (inspeccion, reprocesos, clientes perdidos,
etc.) son mayores que los costes incurridos al desarrollar procesos de los que
se obtengan productos y servicios de alta calidad. Deming (1993), va mas alla
y no reduce este tema a una cuestion de costes, sino que, para ¢él, la
produccion de bienes y servicios de calidad es esencial para la supervivencia
de la organizacién en el largo plazo.

2. El personal, por naturaleza, se preocupa por la calidad del trabajo que
realiza y lleva a cabo iniciativas para mejorarla. Para esto, se deben facilitar las
herramientas y la formacién necesarias, procurando eliminar sistemas que
puedan atemorizar a los empleados como los castigos o comparaciones
(Deming, 1989; Ishikawa, 1986; Juran, 1988).

3. Las organizaciones son sistemas formados por partes, altamente
interdependientes y muchos de los problemas a los que se enfrentan tienen
un caracter interfuncional. Juran (1969) y Deming (1993) proponen como
soluciéon que estos problemas se deben resolver colectivamente, con

representantes de todas las funciones relevantes.

4. La direccién es la responsable unica e inexcusable de la implantacion de
la calidad en la organizacion. Los procesos de mejora deben comenzar con el
compromiso de los directivos. La eficacia del trabajo de los empleados se ve
como una consecuencia directa de la calidad de los sistemas que haya creado
la direccién de la empresa.

46



CAPITULO 2

2.4.1.4.2. PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD TOTAL

Los elementos de la Gestion de la Calidad Total equivalen a las practicas que se
deben llevar a cabo para alcanzar el éxito con esta iniciativa. Dean y Bowen (1994)
los definen como el camino para implantar los principios de la GCT. Evidentemente
es un aspecto de maxima importancia para las empresas, estableciéndose una relacion
directa entre los elementos implantados, la forma e intensidad con que se han
implantado y el desempefio de la organizaciéon. Como consecuencia, la literatura no
permanece ajena a este hecho, dando como resultado una gran cantidad de trabajos e
investigaciones de los cuales vamos a intentar sintetizar y definir los elementos
relativos a la GCT, con el fin de guiar a las empresas en su proceso de implantacion.

Los principios sobre los que se fundamenta la Gestiéon de Calidad Total y sobre los
que muchos autores coinciden, podriamos definirlos como “pauta o conviccion
amplia y fundamental, para guiar y dirigir una organizacion, encaminada a la mejora
continua en el largo plazo de las prestaciones, por medio de centrarse en el cliente, a

la vez que identifica las necesidades de todas las partes interesadas”, (Velasco
Sanchez,2005).

Aunque algunos autores citan o llegan a un mayor grado de acuerdo en comin con
algunos principios como eje principal de la filosoffa basica de la Gestiéon de la Calidad
Total, en este trabajo se van a tratar en profundidad en los 8 Principios Generales,
desarrollandose inicialmente en este punto los 4 principios generales que creemos de

mas relevancia:
A. LA ORIENTACION HACIA EL CLIENTE

Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto deben comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer sus requisitos y
esforzarse en exceder las expectativas de los clientes. De esta forma se pone de

manifiesto que el consumidor es la clave de la gestion de la calidad.

El cliente se puede relacionar con la empresa de diferentes maneras. Se pueden
distinguir cuatro papeles que puede jugar el consumidor al entrar en contacto
con la organizaciéon: recurso, trabajador o co-productor, comprador y
beneficiario o usuario Estos cuatro roles, nos muestran que la idea tradicional
de cliente, exclusivamente, como usuario final ha quedado atras. El cliente
tiene varias vias para interactuar con la empresa y es por esto que se le debe
prestar una atencion maxima.
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Segun Lengnick-Hall (1996), “los clientes no sélo reciben lo que la empresa
produce y entrega, sino que también influyen directa e indirectamente en las
operaciones y resultados de la organizacion”.

El cliente hacia el que se debe orientar la organizaciéon no es exclusivamente el
consumidor externo del producto y servicio. Asi, autores como Juran vy
Deming, contemplaron el concepto de cliente interno. En este sentido, se
concibe como cliente a cualquier persona que va a recibir un producto,
informacion, servicio, etc., tanto dentro como fuera de la organizacién. Por lo
tanto, cada miembro de la empresa tendra delante de él un proveedor que le
suministre lo requerido y, a continuacién, un cliente con especificaciones que
satisfacer. Asi se crea una cadena, denominada “cadena del cliente interno”.
Dodson (1991) afirma que esta estructura de satisfaccion del cliente interno de
la organizacion se puede llevar a cabo tanto en sentido horizontal, segun el
proceso de tareas, como en sentido vertical, desde la direccion a los
trabajadores y viceversa.

Asi podemos diferenciar al cliente interno del externo, a través de las siguientes
afirmaciones:

- Los clientes externos consumen productos y servicios, mientras que los
internos solo consumen servicios.

- Los clientes externos tienen la opcién de elegir con quién y déonde hacer su
negocio, mientras que los internos no la tienen.

- Los clientes internos son profesionales de los servicios que consumen, estan

mas informados y son mas conocedores de los mismos.

El marketing, como consecuencia de esta importancia del cliente, pasa a jugar
un papel muy importante. La investigaciéon de mercados se convierte en una
actividad fundamental, puesto que facilita el conocimiento de los gustos y
necesidades de los consumidores. El concepto de cliente interno se ha
extendido con rapidez, pasando a ser un aspecto fundamental de aquella
organizacién que pretenda implantar la GCT. “Todos los trabajadores forman
parte de un “proceso”, en el que nuestro desempefio debe conllevar la
satisfaccion del cliente inmediato, ya que ello repercutira en un proceso total
satisfactorio e influird positivamente en el cumplimiento de las expectativas de

nuestro cliente final”. (Lloréns y Fuentes, 2001)

Es necesario realizar un cambio, una reorientacion de las prioridades de la
organizacién, dejando de trabajar sobre la base del precio y comenzando a
hacerlo sobre la calidad. Logicamente, entra en conflicto con las practicas de
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gestion tradicionales, requiriendo una nueva forma de pensar los conceptos y
practicas empresariales. El objetivo principal de la GCT es la satisfaccion del
cliente y no es que reniegue de maximizar el beneficio, pero si deja de ser la
meta principal, para ser concebido como el resultado a largo plazo de estar al
servicio de los consumidores. La orientacion al cliente significa un compromiso
de la organizacién, de forma que los clientes y esta organizaciéon sean
interdependientes, compartiendo valores y estrategias a largo plazo.

Sin embargo, la satisfaccion del cliente no es estatica sino dinamica: evoluciona
a lo largo del tiempo por diversas causas. Son las organizaciones excelentes,
obsesionadas por deleitar a sus clientes, quienes a largo plazo consiguen su
fidelizacion.

Para ello hay que seguir varios pasos:

1. Identificar al cliente. Es necesario saber quién es nuestro cliente para

poder conocer cuales son sus necesidades y exigencias.

2. Definir sus necesidades. Hay que prestar atencion a lo que el cliente
necesita, escucharle y prestar atencion a sus solicitudes. Hay que conseguir
la mayor informacion posible en este punto.

3. Trasladar los requisitos del cliente a especificaciones del producto. El
producto disefiado debe cumplir con los requisitos del cliente, que cumpla
con lo que el cliente espera y desea e incluso los supere.

4. Fabricar el producto conforme a las especificaciones.

5. Medir la satisfaccion del cliente. Hay que utilizar indicadores y actuar
sobre los resultados obtenidos, buscando de ese modo la mejora continua.

B. EL LIDERAZGO

La aportacion de la direccion es fundamental en la implantacion efectiva de la
calidad. La gestion de la calidad debe contar con todo el apoyo y liderazgo de la
alta direccion y ésta, a su vez, debe implicarse practicando con el ejemplo en la
consecuencia de los objetivos de la calidad de forma activa y constante. En el
marco de este liderazgo es aconsejable pues un estilo de gestion participativa
que promueva un consenso en la toma de las decisiones, con la implicacién de
todos los niveles de la organizacion.
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La esencia de ese liderazgo es una cultura de logros en la que tiene que estar
inmerso el personal que trabaja en servicios para sentirse desafiado y dar
siempre lo mejor de si mismos. La mala calidad de servicio radica en la falta de
un fuerte liderazgo de servicio, esto sucede en la mayorfa de las empresas en las
que el personal esta dirigido en exceso, pero sin liderazgo. El hecho de obtener
beneficios prima sobre la meta de ofrecer un servicio de calidad por el que al
usuario no le importe pagar cierta diferencia.

Aplicando el principio de liderazgo, se impulsan las siguientes acciones:

- Ser proactivo desde la base misma de la alta direccién y dirigir con el
ejemplo al resto de los componentes del equipo de la empresa.

- Entender y responder a los cambios del entorno exterior que dia a dia nos
condicionan el proceso productivo.

- Considerar las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo
clientes, propietarios, personal, proveedores, comunidad local y sociedad en
general.

- Establecer una clara vision del futuro de la organizacion teniendo siempre
en cuenta las distintas opiniones del resto del equipo.

- Establecer valores compartidos y modelos éticos de comportamiento en
todos los niveles de la organizacion.

- Crear confianza y eliminar temores.

- Proporcionar personal con los recursos necesarios y con libertad para actuar
con responsabilidad y autoridad. Del mismo modo estos recursos deberan
implementar y mantener el sistema de gestion de calidad y mejorar
continuamente su eficacia y aumentar la satisfacciéon del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos y exigencias.

- Promover una comunicacién abierta y honesta.

- Ensenar, formar y preparar al personal.

- Implementar estrategias para lograr estos objetivos y meta.

Pero el liderazgo y compromiso de la direccion supone también el asegurar que
se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el sistema
de gestion de la calidad, asi como la mejora de dicho sistema con una
planificacién estratégica y eligiendo la politica de calidad mas adecuada,
siempre teniendo en cuenta los requisitos del cliente en todos los niveles de la
organizacion.
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C. PARTICIPACION Y COMPROMISO DEL PERSONAL. GESTION
DE RECURSOS HUMANOS

El personal, con independencia del nivel de la organizacién en que se
encuentre, es la esencia de una empresa, y en su total implicacion posibilita que
sus capacidades sean usadas para el beneficio de la organizacion

Esto implica que los departamentos de recursos humanos tengan que asumir
una nueva labor que previamente no habfan tenido que asumir, debiendo
aprender una serie de nuevas capacidades y habilidades para poder administrar

este factor tan sumamente relevante, como es el factor humano.

Con esto, queremos decir que ademas de planificar la administraciéon de los
servicios que se prestan, se debe planificar de igual modo el desarrollo, el
mantenimiento y la capacitacion del personal, para que puedan hacer frente a

estas nuevas situaciones que se les puedan presentar, como son:

1) Cambios en la gestion Recursos Humanos. La tendencia a constituir
equipos de trabajo, reduccién de los niveles organizacionales, cambios en el
contenido de trabajo. La polivalencia, flexibilidad, los nuevos conocimientos
acerca de las destrezas y capacidades asi como los cambios en las relaciones

laborales y en las negociaciones colectivas.

2) Gestion de los recursos humanos, actual centralizacion, normativos.
Establecer objetivos: orden y control, un régimen laboral cerrado. Una
gestion rigida, fragmentada, necesariamente descentralizada, que trate de
administrar, implantar las estrategias, una participacion, con unos objetivos
claros como lo son: la calidad y la productividad. Que sea flexible y
dinamica, entregada en todos los aspectos, con un régimen laboral abierto y
que dirija de la manera correcta.

3) Modelos de Gestién de Recursos humanos. Se deberan definir las politicas
de recursos humanos, fortaleciendo la gestién del area, la formaciéon de
equipo de gestion multidisciplinario, la capacitaciéon a los directivos del
sistema, redisefiando el marco normativo, las relaciones contractuales, un

sistema de remuneracion, estructura funcional y organica.

4) Organizacion del trabajo: Promover el desarrollo de sistemas de formacion,
incorporar el analisis del desempefio, redefiniendo las pautas del desempefio
y asignando el personal necesario. Es conveniente promover la evaluacion
permanente y el trabajo en equipo, estableciendo adecuadas relaciones
cliente-proveedor. El estimular la polifuncionalidad de los trabajadores y su
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participacion, as{ como desarrollar la investigacion operacional hacen que al
fin y al cabo el trabajador se sienta “mas util” dentro de la organizaciéon. En
definitiva la motivacién involucra a todo el personal obteniendo la sinergia
del grupo. El conjunto de capacidades de cada individuo potencia la
capacidad para resolver problemas y obtener resultados.

5) Administraciéon del personal: es muy importante garantizar la aplicacién de
los sistemas de compensacion e incentivos, orientar los procesos de
reclutamiento y seleccién de persona. Establecer criterios y politicas de
promociéon de personal, dirigir el proceso de evaluacion del desempefio,
promover el desarrollo de una politica de prevencién y administracion de
riesgo laborales

6) Relaciones laborales y negociaciéon de conflictos. Orientar la administracion
de los regimenes de personal, armonizar las relaciones entre profesionales y
entre los distintos niveles de la organizaciéon. Negociar condiciones de
empleo, Prevenir y manejar conflictos, Desarrollar relaciones adecuadas con

los sindicatos y gremios profesionales.

7) Capacitacion del personal: Promover transferencia e informacién sobre las
condiciones del trabajo, fijar las prioridades de capacitacion, asegurar un
proceso de educacién permanente dirigido al fortalecimiento de la calidad
del proceso laboral y de los servicios, y fortalecer el desarrollo de equipos de
trabajo.

2.4.1.5. GESTION POR PROCESOS.

La palabra proceso es antigua, hace muchos aflos que se estd aplicando y su
incorporacion al mundo de las empresas tiene bastante de topico. Se encuentran

varias definiciones de proceso y a continuacion se citan algunas entre otras muchas:

La ISO 9000:2000 define proceso como: “Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados”.
Un Proceso es laacciéon de avanzar o ir para adelante, al paso del tiempo y
al conjunto de etapas sucesivas advertidas en un fenémeno natural o necesarias para

concretar una operacion artificial (RAE)

O por ultimo un conjunto de actividades interrelacionadas (puede afectar a una
misma funcién organizativa de la empresa o extenderse a varias) entendibles,
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definibles, repetitivas y medibles, que trasladan un resultado util hacia el cliente
interno o externo (Gaitan Rebollo, 2007)

Hay que tener claro que el concepto de proceso no esta limitado al proceso de
producciéon de una fabrica como tal. También son procesos las series de pasos
relacionados con el disefio, la compra, la venta y en general las actividades
administrativas como es nuestro caso.

El proceso global que lleva a cabo una empresa estd integrado, a su vez, por un
sinnimero de procesos parciales, que son los especificos de cada departamento. En
la realidad toda actividad en la que de alguna forma se da una transformaciéon de
insumos® debe considerarse como proceso.

Procesos:

Actividad Actividad Actividad Actividad * Son orientados a metas.
| 2 3 4 * Son flexibles

* Agregan valor

Los pracesos son como
nasotros trabajamos

Los Procesos ' I Los Pracesos
tienen Proceso tienen
Proveedores ’ N Lligntes
Los procesos usan recursos
Los procesas se evaldan
de tres maneras:
Gente Métodos Materiales Equipo |. Eficacia
2. Hiciencia
| Tiempa | 3. Adaptabilidad

te: “The Process - Focused Drganizatic

Fig.7. Gestién por procesos
Fuente: “The Process- Focused Organization”

Los procesos han existido desde siempre ya que es la forma mas natural de organizar
el trabajo; otra cosa bien distinta es que los tuvieran identificados para orientar a ellos
la accion.

*Insumo es un concepto econémico que permite nombrar a un bien que se emplea en la produccién de otros bienes. De
acuerdo al contexto, puede utilizarse como sinénimo de materia prima o factor de produccion.
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2.4.1.5.1.

LIMITES DE UN PROCESO

Segun Pérez (2004), “No existe una interpretacién homogénea sobre los limites de

los procesos, ya que varfan mucho con el tamafio de la empresa. Lo realmente

importante es adoptar un determinado criterio y mantenerlo a lo largo del tiempo.

Parece 16gico que:

2.4.15.2.

a) Los limites del proceso determinen una unidad adecuada para gestionarlo, en

sus diferentes niveles de responsabilidad.

b)

Estén fuera del departamento para poder interactuar con el resto de

procesos (proveedores y clientes)”

Teniendo en el punto de vista tradicional organizaciéon por departamentos, en

cuanto a su alcance, existiran tres tipos de procesos:

- Unipersonales

- Funcionales o intradepartamentales

- Interfuncionales o interdepartamentales.

ELEMENTOS DE UN PROCESO

Todo proceso consta de los siguientes elementos:

54

a)

b)

Un input (entrada), producto con unas caracteristicas objetivas que
responda al estandar o criterio de aceptaciéon definido. El input es un
producto que proviene de un suministrador (externo o interno); es la salida
de otro proceso (precedente en la cadena de valor) o de un proceso del
proveedor o del cliente. La existencia de un input es lo que justifica la
ejecucion del proceso.

El proceso, la secuencia de actividades propiamente dichas. Unos factores,
medios y recursos con determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien
a la primera: una persona con la competencia y autoridad necesaria para
asentar el compromiso de pago, hardware y software para procesar las
facturas, un método de trabajo (procedimiento), un impreso e informacion
sobre que procesar y como (calidad) y cuando entregar el output al siguiente
subproceso del proceso administrativo.

Algunos de estos factores del proceso son entradas laterales, es decir, inputs

necesarios o convenientes para la ejecucion del proceso pero cuya existencia
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no lo desencadena. Son también productos que provienen de otros procesos

con los que interactua.

©)

2.4.1.5.3.

Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estandar del
proceso. La salida es un producto que va destinado a un usuario o cliente
(externo o interno); el output final de los procesos de la cadena de valor es
el input o una entrada para un proceso del cliente. Recordemos que el
producto del proceso (salida) ha de tener un valor intrinseco, medible o
evaluable, para su cliente o usuario.

FACTORES DE UN PROCESO

A continuacién se enumeran y definen los “7 factores importantes de un proceso’

a) Personas: Un responsable y los miembros del equipo de proceso, todas ellas

con los conocimientos, habilidades y actitudes (competencias) adecuadas. La
contratacion, integracion y desarrollo de las personas la proporciona el
proceso de Gestion de Personal.

b) Materiales: Materias primas o semielaboradas, informaciéon (muy importante

5

en los procesos de servicio) con las caracteristicas adecuadas para su uso.
Los materiales suelen ser proporcionados por el proceso de compras.

Recursos fisicos. Instalaciones, maquinaria, utillajes, hardware, software que
han de estar siempre en adecuadas condiciones de uso. Aqui nos referimos
al proceso de gestion de proveedores de bienes de inversion y al proceso de

mantenimiento.

Métodos/Planificacién del proceso. Método de trabajo, procedimiento, hoja
de proceso, gama, instruccién técnica, instruccion de trabajo, etc. Esla
descripcion de la forma de utilizar los recursos, quién hace qué, cuando y

ocasionalmente el cémo.
Se incluye el método para la medicion y el seguimiento del:
- Funcionamiento del proceso (medicién o evaluacién).

- Producto del proceso (medida de cumplimiento).
- La satisfaccion del cliente (medida de satisfaccion).

e) Medio ambiente. Hace referencia al impacto ambiental y al clima

organizacional.
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f) Dinero.
g) Sistema de medicién de resultados.

Un proceso esta bajo control cuando su resultado es aceptable y predecible, lo que
equivale a dominar los factores del proceso, supuesta la conformidad de /input. En
caso de un funcionamiento incorrecto, poder saber cual es el factor que lo ha
originado es de capital importancia para orientar la acciéon de mejora (gestiéon de

calidad).
2.41.5.4. CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

Los procesos podemos clasificarlos en Procesos Estratégicos, Claves y de Apoyo,
entre otras muchas definiciones.

A) PROCESOS ESTRATEGICOS

En estos procesos es la Direccion la responsable de ellos. La direccién aprueba
anualmente los objetivos de la calidad que incluye lo necesario para cumplir los
requisitos de los contratos, coherentes con la politica de calidad, medibles y asignan
los responsables y los medios correspondientes.

Dentro de este tipo de procesos se pueden establecer algunos procedimientos como
por ejemplo:

- Politica, objetivos, planificacion y revision del sistema de gestion de calidad.
- Gestion Registros de calidad

- Control de no conformidades

- Auditorfas internas

- Acciones cotrectivas y preventivas, o

- Comunicaciones internas y externas

Para el desarrollo de todos estos procedimientos es necesario definir las bases de una
politica de calidad. Con la aprobacién por parte de la direccion de un organigrama asi
como un mapa de procesos, se definen las responsabilidades y autoridades
correspondientes comunicandoselo al resto del personal de la empresa. Este
organigrama supone el establecimiento y difusién de la politica de calidad,
documento del que deriva el sistema y que establece las bases para la mejora continua
de las actividades desarrolladas, asegurandose que se establecen los objetivos de
calidad coherentes con la politica de calidad. De este modo se pueden realizar las

revisiones pertinentes del Sistema de Gestion de Calidad.
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Como se ha visto con anterioridad, la Direccion es la responsable de asegurar que las
necesidades y expectativas del cliente se determinen, sean analizadas y, en su caso,
convertidas en requisitos con el propoésito de satisfacer las necesidades del cliente.
Por todo ello, también es el responsable de formular la Politica de Calidad.

Como objetivos de calidad, asegurando que afecta a todas las funciones y niveles
relevantes dentro de la empresa, se pueden destacar:

- Satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes mediante la prestacion
de servicios de calidad que mejoren la realizaciéon de nuestras actividades.

- Rapidez de respuesta en la adaptacion a las necesidades de nuestros clientes.

- Formacion en todas las areas, como eje de mejora continua en el desarrollo
de las actividades.

- Lograr la sistematizacion del método en la labor diaria, ya que estos son los
factores basicos del sistema.

- La difusiéon de la politica de calidad de forma que sea entendida e
implantada por todos los miembros de nuestra organizacion. Se realiza
mediante una distribucién a todo el personal de la politica de calidad
implantada, la cual se acompanara de reuniones informativas periddicas a

modo de recordatorio.

La forma de acercarse al cumplimiento de la Politica de Calidad en cuanto a la
planificacién, es la realizacion de un Programa de Calidad para cumplir con los
objetivos de calidad antes mencionados. Para verificar que se cumplen los objetivos
se utiliza un indicador o medidor cuantificable, se requiere para la planificacién de

unas fases para su consecucion, habiendo plazos de cumplimiento.

En dicho programa se van a incluir las acciones necesarias, recutsos y/o procesos
afectados y un responsable de la gestién o realizacién del programa. Dichos objetivos
son establecidos en las reuniones de Revisién del Sistema de Calidad donde se
definira el nuevo Programa de Gestién de Calidad.

Y por dltimo se realizard una revision anual del Sistema de Gestién de Calidad, para
asegurar conveniencia, adecuacién y eficacia continuadas. En estas revisiones se
contemplara expresamente la evaluaciéon de las oportunidades de mejora que se
puedan detectar y la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestion de
Calidad, incluyendo la Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad. La revisién
quedara documentada en el correspondiente informe de Revision por la Direccion,
que constituira un registto de Calidad. Este informe deberd contener una

informacién de entrada para la revision por la Direcciéon como:
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a) Resultados de auditorias tanto internas como externas.

b) Retroalimentacion del cliente: grado de satisfaccion, quejas, reclamaciones,
etc.

¢) Informacién sobre el desempenio de los procesos y la conformidad del
producto.

d) Situacion de las acciones correctivas y preventivas.

e) Acciones de seguimiento de revisiones anteriores de la Direccion.

f) Cambios planificados que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad

2) Recomendaciones para la mejora del Sistema.

h) Necesidades de formacién y competencia profesional que puedan aparecer.

En la revision se analizaran todos los aspectos del apartado anterior, dejando
evidencia de las conclusiones y acciones a tomar en el acta incluyendo decisiones y

acciones para:

- La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos,
en base a las propuestas de mejora o a los propios resultados del analisis de
los datos.

- La mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente.

- Cubrir las necesidades de los recursos

Otro de los aspectos importantes es la implantacion del PROCESO DE
SEGUIMIENTO, medicion, analisis y mejora para entre otros aspecto:

- Dar fe de la conformidad de los servicios prestados.
- Asegurar la conformidad del sistema de gestion de la calidad.

- Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Para el seguimiento y medicién de los procesos se han de establecer unos indicadores
mediante los cuales se garantiza la capacidad de dichos procesos para alcanzar los
objetivos planificados en la empresa. A través de la Direccién y del Responsable de
Calidad se hara un seguimiento de dichos indicadores plasmados mediante informes
de las distintas areas como se explica en los distintos procedimientos. Cuando no se
alcancen los resultados planificados, se llevaran a cabo correcciones y acciones
correctivas, para asegurar la conformidad del producto.

Esta conformidad, para detectar los productos no conformes se establecera mediante
la deteccion del elemento no conforme con los requisitos, para que se evite su uso, se
tome una decision sobre €l, y se investiguen y eliminen las causas que lo produjeron,
dejando evidencia de las actuaciones seguidas. El tratamiento de estas no
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conformidades es una fuente importante de mejora de los procesos y disminucion de
defectos futuros.

Se mantendran registros de todas las no conformidades, y de las acciones

tomadas posteriormente.

Con todo lo visto anteriormente, y con objeto de determinar la adecuacion y
eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad elegido, la organizacion se
beneficia de los siguientes datos para evaluar dicho Sistema y, en su caso,
definir las mejoras a introducir:

- Datos sobre la satisfaccion del cliente

- Datos sobre las no-conformidades o conformidad del producto.

- Caracteristicas o tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo oportunidades para prevenir problemas potenciales

definiendo acciones preventivas adecuadas.
B) PROCESOS CLAVE

La prestacion de servicios a los clientes deben llevarse a cabo mediante
procesos planificados previamente como garantia de que no se van a producir
incertidumbres en el desarrollo de los mismos. Dichos procesos incluyen los
siguientes aspectos:

- La documentaciéon adecuada, la metodologia mas conveniente y los
recursos necesarios para llevar a cabo el proceso de ejecucion del
producto que le ofrecemos al cliente.

- Los controles necesarios para garantizar el cumplimiento de los
requisitos del producto tales como actividades de evaluaciéon vy
seguimiento, asi como los criterios de aceptacion y rechazo.

- La definicion de los registros de calidad necesarios para dejar
constancia del cumplimiento de los requisitos establecidos.

Para poder ejecutar un producto determinado, éste debe estar perfectamente
definido. A los efectos de poder realizar una definicién correcta deberemos
tener en cuenta no solamente los requisitos del cliente, mas o menos
expresados en el registro del programa de necesidades, sino también sus
necesidades complementarias, como pueden ser por ejemplo los plazos de

entrega.
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La direccion debe impedir a toda costa que se le haga entrega al cliente
productos ofertados por la organizacion que no puedan demostrar su
conformidad con los requisitos de calidad. Por ello se ha de establecer un
riguroso plan de control basado en el control del proceso, a base de
mecanismos de auto-control. Es por ello la importancia de la existencia de
procedimientos que nos controlen el proceso de ejecuciéon del producto
ofertado.

C) PROCESOS DE APOYO

Estos procesos dan apoyo y nos ayudan a realizar los procesos estratégicos.
Para implantar y mantener en servicio nuestra actividad es imprescindible
dotarla de los recursos necesarios para poder realizarla, recursos que podemos
denominar técnicos, econémicos y humanos, ya que sin ellos es imposible
desarrollar el trabajo con efectividad. Teniendo en cuenta nuestro sistema de
gestion de calidad, los parametros son los mismos. La empresa debera
determinar y proporcionar los recursos para el correcto funcionamiento y

lograr la mejora continua.

Algunos de estos procesos pueden ser: gestion documental y gestion de
registros, gestion recursos humanos y formaciéon del personal, gestion de
recursos materiales e infraestructura o comunicaciéon con el cliente entre

otros.

Podemos definir gestiéon como “hacer adecuadamente las cosas, previamente
planificadas, para conseguir objetivos”.

2.4.1.5.5. DEFINICION DE GESTION POR PROCESOS

La Gestién por procesos es una forma de organizacion diferente de la clasica
organizacién funcional y en el que prima la vision del cliente sobre las
actividades de la organizacion. Los procesos asi divididos son gestionados de
modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia organizacion.
Hacer adecuada y previamente planificadas el conjunto de actividades
interrelacionadas (puede afectar a una misma funcién organizativa de la
empresa o extenderse a varias) entendibles, definibles, repetitivas y medibles,
que trasladan un resultado util hacia el cliente interno o externo para lograr
conseguir los objetivos.

La gestién por procesos se fundamenta en la asignacion de directivos con la
responsabilidad de cada uno de los procesos de la empresa, y subyace un
cambio cultural y paradigmatico. El paradigma jerarquia ha de ser remplazado
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por cliente y el departamento por proceso; todo ello ha de verse reflejado en la
estructura organizativa.

La organizacién por procesos facilita la orientacion de la empresa al cliente. Se
basa en equipos de procesos donde se redefinen los puestos de trabajo,
especialmente el del mando.

2.4.1.5.6. FACTORES DE EXITO DE LA GESTION POR PROCESOS.

- “Alinear “procesos-objetivos de empresa — escenario”. Da prioridad a la
mejora de las capacidades.

- Coherencia “Cultura de empresa con sistema de gestion . Cliente
comprometido y participacion, comunicacién, jerarquia, resultados,
iniciativa como signos de identidad.

- Coherencia “practicas de gestion del personal con el enfoque a procesos”.
Alinear objetivos, evaluaciéon, desarrollo, integracion, retribuciéon y
promocioén de las personas.

- Alinear “procesos de apoyo y gestién con procesos operativos”. Enfoque a
procesos en los staff.

- Comprender y gestionar las “Interacciones entre procesos”. La mejora
interfuncional es mas eficaz y sostenible.

- Comprender y gestionar “relaciones entre departamentos y procesos’.
Desarrollar habilidades para la solucién de conflictos”.

2.4.1.5.7. ELEMENTOS DE LA GESTION POR PROCESOS.
A) LOS PROCESOS

Recordemos una de las definiciones del concepto de proceso: “secuencia de
acciones o conjuntos de actividades encadenadas que transforman en
productos o resultados con caracteristicas definidas unos insumos o recursos

variables, agregandole valor con un sentido especifico para el cliente”.

La identificacién de los procesos implica entender la existencia de dos grandes
clases de procesos: procesos organizacionales o procesos funcionales.

Los procesos organizacionales implican trabajo en equipo interfuncional,
critico para el éxito de la organizacién. Los procesos funcionales son todos
aquellos bajo el control de un area o funcién, que requieren trabajo en equipo
intrafuncional y pueden ser cambiados a su interior.
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La identificaciéon de los procesos requiere, en primer lugar, acordar un
entendimiento comun acerca de los procesos generales, en los que trabaja la
organizacion. Esto puede hacerse analizando como se maneja el cliente desde
que entra hasta que sale en sus interacciones con la organizaciéon o cémo se
entregan los productos desde su disefio hasta que llega bien a manos del
consumidor o se presta el servicio al cliente. Se trata de construir un mapa
general de procesos, con una vision panoramica de los mismos. El mapa de
procesos puede construirse describiendo el trabajo que se realiza de principio a
fin en cada gerencia funcional, con base en la estructura tradicional existente,
dibujandolo en un diagrama de flujo.

La clasificacion de los procesos es importante porque establece cuales son las
salidas o resultados que se producen y establece donde se inicia el siguiente
paso de todo el proceso. Esto exige a la organizaciéon una definiciéon de quien
produce las salidas y revela las fronteras de cada subproceso, que por lo general
es la parte mas ambigua y menos clara. Otro beneficio de la clasificacion es la
exigencia a la alta direccién en la designacion del disefio del proceso y, por
tanto, definir explicitamente quien tiene la responsabilidad por la direccion de
todo el proceso y rendir cuenta por toda su gestion.

B) EL CONTROL DE SU FUNCIONAMIENTO

Controlar el proceso significa mantener el statu quo actual. El objetivo del
control es cumplir con los estandares, procedimientos o protocolos
establecidos para el proceso y el producto, a fin de verificar que las condiciones
del proceso son estables y que los resultados del mismo satisfacen las
necesidades y expectativas del cliente.

C) LA GESTION DE LA MEJORA.

El mejoramiento significa buscar incesantemente maneras de hacer mejor
nuestro trabajo, todo trabajo es un proceso, y elevar nuestra capacidad para
entregar mejores bienes y servicios a nuestros clientes con el fin de satisfacer
sus necesidades y expectativas, o aun mejor, superatlas, fascinandolos.

El mejoramiento puede hacerse a escala pequefa o grande. Kaizen es el
término japonés que se utiliza para referirse a ese mejoramiento continuo,
incesante, paso a paso, que resulta del esfuerzo de la gente por entender y
mejorar un proceso, un producto, un servicio o un sistema actual, como
resultado de analizar lo que hacemos y la manera como lo hacemos. Este tipo
de mejoramiento progresivo y firme involucra cambios pequefios pero
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beneficiosos. El kaizen esta fundamentado en el conocimiento, habilidad y
creatividad de la gente.

El mejoramiento también se puede lograr mediante innovacion, es decir, a gran
escala, cambiando todo lo que hacemos y la manera como lo hacemos

actualmente. Esto se denomina reingenierfa de procesos.

Si planteamos la gestion de la calidad basandonos en la gestion de procesos, la
norma internacional” nos da un método para desarrollarlos denominado
“PHVA” (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar). Este método trasladado a la
actividad realizada en la arquitectura, se puede redefinir sin alterar los
fundamentos expresados por la norma.

HACER

VERIFICAR

Fig.8. Circulo de Deming
Fuente: Elaboracién propia

El proceso de mejora de calidad requiere dar vueltas al ciclo PHVA, lo cual se
representa como un conjunto de circulos subiendo una pendiente.

La ausencia de documentaciéon de la mejora, y la falta de un sistema de gestién,
provoca la entropia, provoca un grado de incertidumbre sobre los datos obtenidos
con anterioridad, haciendo que el circulo retroceda, regresando al estado anterior.

Definamos a continuacién los cuatros parametros que la conforman.

7Norma UNE-EN-ISO 9001:2008: Sistemas de Gestidn de Calidad — Requisitos
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PLANIFICAR:

- Identificar el producto.

- Identificar al cliente y los requerimientos de éste.

- Desarrollar el programa de actuacién profesional, asighando recursos
para realiza el servicio encargado acorde con los requerimientos del
cliente.

- Identificar y seleccionar los parametros de medicion.

HACER:

- Realizar el encargo segun el conjunto de procedimientos que se han
desarrollado.

- Cada procedimiento es un documento vivo, puede darse el caso de que
ante un determinado encargo sea necesario crear un NueEvo

procedimiento por su singularidad.
VERIFICAR:

- Evaluar la efectividad. Verificar el seguimiento del proceso con el fin de

poderlo medir y evaluar, comparando lo ejecutado con lo planificado.

ACTUAR:

- Hemos de tomas las decisiones que nos ayuden a conseguir la mejora
de los trabajos realizados para nuestros clientes. Debemos efectuar un
plan, para ejecutarlo segun el procedimiento establecidos, que nos
permitird medir la actividad realizada y tomas las medidas correctoras
necesarias, retroalimentado de esta forma el sistema para que siempre

actuemos dentro de la mejora continua.

Asi pues, la utilizaciéon continua del PHVA nos brinda la solucién para
mantener la competitividad en nuestros productos y servicios. Segin Deming:
“mejorar la calidad, reduce los costos, mejora la productividad, reduce los
precios, aumenta la participacion de mercado, supervivencia de la empresa,
provee nuevos puestos de trabajo, aumenta la rentabilidad”

2.4.1.5.8. VENTAJAS DEL ENFOQUE A PROCESOS

“El enfoque por procesos tiene muchas ventajas, a continuacion se relacionan
>
las mas importantes”:

64



CAPITULO 2

Orienta la empresa hacia el cliente y hacia los objetivos de empresa,
apoyando el correspondiente cambio cultural, por oposicién a la clasica

orientacion al control burocratico internos de los departamentos.

En la medida en que se conoce de forma objetiva por qué y para qué se
hacen las cosas, es posible optimizar y racionalizar el uso de los recursos
con criterios de eficacia global versus eficiencia local o funcional.

Aporta una vision mas amplia y global de la organizacién (cadena de
valor) y de sus relaciones internas. Permite entender la empresa como un
proceso que genera clientes satisfechos al tiempo que hace aparecer un

nuevo e importante potencial de mejora.

Contribuye a reducir los costos operativos y de gestion al facilitar la
identificacion de los costos innecesarios debido a la mala calidad de las
actividades internas (sin valor afiadido).

Es de gran ayuda para la toma de decisiones eficaces. Facilita la
identificacion de limitaciones y obstaculos para conseguir los objetivos.
La causa de los errores suele estar en los procesos; su identificacioén y
correccion garantiza que no se volveran a repetir.

Contribuye a reducir los tiempos de desarrollo, lanzamiento y fabricacion
de productos o suministro de servicios. Reduce interfaces .Al asignar la
responsabilidad clara a una persona, permitira autoevaluar el resultado de
su proceso y hacetla co-responsable de su mejora, el trabajo se vuelve
mas enriquecedor contribuyendo a potenciar su motivacion

(empowerment).

Son la esencia del negocio y contribuyen a desarrollar ventajas
competitivas propias y duraderas. Frecuentemente, tanto la maquinaria
como la materia prima usada por dos competidores son las mismas

En la medida que el enfoque directivo se dirija a los procesos de empresa
de amplio alcance, posibilita mejoras de fuerte impacto.

Y por encima de toda la gestién por procesos proporciona la estructura
para que la cooperaciéon exceda las barreras funcionales. Eliminas las
artificiales barreras organizativas y departamentales, fomentando el
trabajo en equipos interfuncionales e integrando eficazmente a las
personas.
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2.4.1.59. DEFINICION DE GESTION DE LA CALIDAD TOTAL.

Estudiado y comprobado la importancia de todo lo referente a la gestiéon por
procesos, podriamos definir la Gestion de la Calidad Total, considerando ésta
basicamente como una filosoffa empresarial que se basa en la busqueda de la
satisfaccion del cliente. La Gestion de la Calidad implica una actitud por parte
de toda la organizacion orientada a proporcionar valor al producto o al servicio

destinado a nuestro cliente.

No basta con que la direccion de una empresa tenga claro que se debe ofrecer
productos y servicios mejores, sino que es necesario que se trasmita esta
filosoffa desde los escalafones mas altos de la organizacién hasta el ultimo de

los trabajadores.

Segun recoge Petra Mateos (1999), “una adecuada Gestion de la Calidad Total

supone:

a) Planificar la calidad: precede al inicio de toda actividad. Implica el
desarrollo de los productos y procesos que mejor vayan a satisfacer las
necesidades de los clientes.

b) Controlar la calidad: basaindonos en las posibles desviaciones que se hayan
producido en la realizacion de los procesos, para lo cual asumiremos el nivel
fijado para la planificacion como nivel estandar, llevaremos a cabo dos

acciones:

- Evaluacién de las desviaciones en calidad.

- Toma de medidas necesarias para la correccion de dichas desviaciones.

¢) Mejorar la calidad: se trata de hacer la actividad organizada para corregir las
deficiencias originadas en la etapa de planificaciéon para poder elevar las cotas
de calidad de futuras planificaciones. Los objetivos que se esperan cumplir son:

- Establecimiento de una infraestructura capaz de asegurar mejoras de calidad
sistematicas.

- Realizacién de los necesarios proyectos de mejora.

- Designacion, formacién y motivacion del equipo de personas que vayan a

implementar los proyectos de mejora”.
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Para que este procedimiento pueda llevarse a cabo no solamente es necesario lograr
la implicacién momentanea de la direccion de una empresa, sino que se hace
imprescindible que la direccion estratégica tenga constancia. A veces los resultados
tardan en llegar. No obstante, si nuestro cliente percibe un aumento de la calidad, la
repercusion positiva sobre el servicio que se le presta sera casi inmediata.

2.41.5.10 LA IMPLANTACION DE LA TQM. LA MEJORA CONTINUA

Como desarrollo especifico de la mejora de la calidad podrfamos considerar la TQM
como uno de los avances mas importantes en los ultimos afios en los sistemas de

gestion de la calidad, debiendo profundizar mas en sus conceptos.

En la norma ISO 9000:2008, se define la mejora continua como “La actividad

recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos”.
Es la mejora en pequefios pasos que puede aplicarse en todas las areas y funciones de
las organizaciones, que se efectia de una forma planificada y sistematica, en un

proceso que es continuo en el tiempo y que no termina nunca.

Se puede decir que los objetivos principales de la mejor continua estan dirigidos en

dos direcciones:
a) Orientado hacia la optimizacion de los procesos mediante las siguientes acciones:

- Teniendo seguridad en los procesos.

- Designando responsables que estimulen la mejora.

Formando a los empleados y estimulando la participacién activa en la
implantacion de la calidad.

Aplicando nuevas experiencias externas.

b) Orientado a los resultados, optimizando y mejorando éstos, mediante la aplicacion

de técnicas como:

- Reduccion de costes.

- Cumplimiento de los requisitos del cliente.

Minimizando tiempos de los procesos.

Incrementando productividad, rendimiento y eficiencia de los servicios que
ofrecemos.

Manteniendo e incrementando la calidad de los servicios.
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Teniendo en cuenta los objetivos que se quieren conseguir, uno de los elementos mas
importante para el éxito en nuestros planes de mejora es la participacién activa y
creativa de todo el personal de la empresa, siempre liderado por la Direccién.
Aunque con posiciones distintas, han de ser totalmente complementarios para

alcanzar los mejores resultados.

La Direccion ha de buscar la informacién sobre los problemas existentes,
involucrando a las distintas areas en la busqueda de soluciones. Es necesario que
aporte el apoyo técnico y los recursos necesarios para que se cumplan las metas
planificadas.

Por otra parte, el personal de la empresa debe ofrecer informacion de los problemas
existentes a la Direccion. Han de involucrarse en la aplicacién de los planes de
mejora, proponiendo nuevas propuestas y sugerencias de forma continuada.

La mejora continua estd basada en una metodologia estructurada en los siguientes
puntos:

- Identificacion del problema

- Recopilacién y analisis de los datos disponibles

- Identificacion y determinacion de las causas del problema

- Identificacion de las soluciones y sus alternativas, dando preferencias a las
soluciones preventivas

- Confirmacién de que el problema y sus causas se han eliminado

- Planificacion e implantacion de la mejor solucién adoptada

- Evaluacién de la eficacia del plan de mejora en el proceso escogido.
A) Herramientas para su implantacion

Hoy en dia se disponen de multiples metodologias y herramientas cuya eficacia ha
sido demostrada por la practica en distintas empresas industriales y de servicios que
disponen de un sistema de calidad ya implantados.

Todos estos métodos tienen unas caracteristicas mas o menos similares y elementos

comunes como son:

- Mejorar la productividad mediante analisis.
- Disponer de informacién aportada por los colaboradores mas cercanos al
problema.

- Potenciar el trabajo en equipo sobre el trabajo individual.
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Todos estos métodos no son excluyentes, pudiendo complementarse entre si para
poder elegir el método mas adecuado para la mejora especifica que en nuestro caso
queremos conseguit.

Indicamos a continuacién algunos de ellos:

a) Metodologia 5S.

Esta técnica consiste en mantener un ambiente de trabajo ordenado, limpio y bien
organizado. Esta técnica es muy interesante para aplicarla en el ambito de la obra.

b) Mantenimiento Producto Total.

Se realiza un mantenimiento preventivo antes que correctivo, repartiendo las
actividades y responsabilidades entre los grupos designados

¢) Plan de sugerencias.

Se gratifica proporcionalmente a los empleados que elaboren mejores propuestas. Las
propuestas que se llevan a la practica deben planificarse y evaluar los resultados
obtenidos con base a los resultados esperados.

d) Andlisis DAFO.

Es una técnica que recoge el diagnodstico de situacion de un servicio prestado con
exposicion de los factores que favorecen o facilitan y los factores que tienen un
efecto limitativo para la organizacion en la consecucion de la mejora continua.

e) Tormenta de Ideas (Brainstorming)
Es un método que permite la generacién del maximo numero de ideas en el menor

tiempo posible. Es muy recomendable utilizarlo cuando es necesario disponer de una
gran cantidad de ideas o de encontrar el maximo de soluciones.

Existen otros muchos métodos, pero hemos considerado que los arriba indicados pueden

servirnos de gran ayuda para la implantacion de la mejora continua.

Debido a las caracteristicas peculiares del sector en estudio, todos estos métodos nos

marcan pautas tanto para los trabajos realizados en la gestion de los activos inmobiliarios

como los realizados por los técnicos (Arquitectos técnicos- Ingenieros de edificacion) en

dicha gestion.
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2.4.1.6. MODELO EFQM DE EXCELENCIA

El modelo EFQM de Excelencia es un marco de trabajo no-prescriptivo, que reconoce
que la excelencia de una organizaciéon se puede lograr de manera sostenida mediante
enfoques. Existe, pues, una libertad de interpretaciéon considerable a la hora de reflejar las
estrategias adecuadas para una determinada entidad, teniendo en cuenta su origen, cultura,
diferencias entre paises, nivel de modernizacién y clima politico.

En el modelo se manejan varios conceptos que son recomendables para el presente
documento, entre los que se encuentran los siguientes:

a) “Gestiébn por proceso” donde se dice que “las organizaciéon excelentes se
gestionan mediante procesos estructurados y alineados estratégicamente a partir
de decisiones basadas en datos y hechos para obtener resultados equilibrados y
sostenidos”,

b) “El éxito mediante las personas” lo que implica que las “organizaciones
excelentes valoran a las personas que la integran y crean una cultura de delegacion
y asuncion de responsabilidades que permite alcanzar los objetivos personales y
de la organizacion de manera equilibrada”.

¢) “Creatividad e innovacion” lo que significa que “las organizaciones excelentes
generan mayor valor y mejores resultados a través de la innovaciéon continua y

sistematica que aprovecha la creatividad de los grupos de interés”.

d) “Desarrollo de alianzas que plantea que las “organizaciones excelentes buscan,
desarrollan y mantienen alianzas con Partners basadas en la confianza y para
asegurarse el éxito mutuo. Estas alianzas pueden constituirse, por ejemplo,
clientes, sociedad, entidades y otro tipo de organizaciones no gubernamentales.”

Estos conceptos son aplicables a cualquier tipo de organizacién, con independencia del
sector o tamafio y forma, parte de la base del modelo EFQM de Excelencia.

Estos procesos se despliegan, gestionan y mejoran de forma eficaz en las actividades
diarias de la organizacion. Las decisiones se basan en una informacién fiable y basada en
datos de los resultados actuales y previstos, de la capacidad de los procesos y sistemas, las
necesidades, expectativas y experiencias de los grupos de interés y el rendimiento de otras
organizaciones, incluido, cuando asi conviene, el de la competencia. Se identifican los
riesgos a partir de medidas de rendimiento sélidas, gestionandose de manera eficaz.

& Modelo EFQM de Excelencia. EFQM Model 2013
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La organizaciéon esta gobernada con profesionalidad y alcanza y excede todo los
requisitos que desde el exterior se le exigen. Se identifican e implantan las medidas
preventivas adecuadas, inspirando y manteniendo altos niveles de confianza en los grupos
de interés. Existe una estrecha vinculacion y dependencia entre los conceptos
fundamentales que se muestran en siguiente figura:

Mantener en el iempo Afiadir valor para los clientes

resultados sobresalientes

Crear un futuro sostenible

Alcanzar el éxito
mediante el talento
de las personas

Desarrallar la capidad
de la organizacion

Gestionar con agilidad

Apravechar la creatividad
y la innovacian

Liderar con vision, inspiracion e integridad

Fig.9. Representacion e interrelacion de conceptos del modelo EFQM de Excelencia
Fuente: http://imode.es/secciones.php?s=Modelo%020EFQM&q=2&t=cxcelencia&p=2

Asi pues debe desarrollarse una metodologia de procesos que contemple los siguientes
aspectos entre otros:

- Desarrollo de un sistema de gestionar los procesos, identificando y desarrollando
el esquema de proceso clave.

- Descripcion del sistema de disefiar y gestionar procesos.

- Descripcion del sistema para mejorar procesos.

- Medicién de la eficacia de los procesos.
El modelo EFQM de Excelencia permite respetar e incorporar el trabajo realizado con
otros modelos, sistemas y procedimientos, como por ejemplo, el cuadro de mando
integral o la cadena de valor para el cliente.
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Como conceptos fundamentales de la Excelencia podriamos resumir:
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Afadir valor para los clientes

Crear un futuro sostenible

Desarrollar la capacidad de la organizacion
Aprovecha la creatividad y la innovacion

Liderar con vision, inspiracion e integridad
Gestionar con agilidad

Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas
Mantener el tiempo de resultados sobresalientes



CAPITULO 3

CAPITULO 3. ANALISIS Y PROPUESTA DE LA CALIDAD EN LA
EDIFICACION

Analizados y estudiados los principios generales de la calidad, ¢qué metodologia serfa
la idénea para el control del proceso edificatorio?

Debemos entender este proceso como la serie de fases desde la concepcion inicial de
la idea (proyecto) hasta la entrega del producto final al comprador, pasando por el
suministro de materiales, ejecuciéon material de la obra, recepcion y finalizacion de la

misma.

La realidad generalizada es que el control de calidad en la construccion se ha venido
identificando con la vigilancia de la obra y la realizacién de algunos ensayos de
materiales. Teniendo en cuenta la serie de fases que podemos distinguir en una
construccion y comparando este sector con el resto de industrias, podemos decir
que el control de calidad ejercido ha sido simple y pobre.

Bien es cierto que en los ultimos afos con la entrada en vigor de nuevas normativas
que hacen que dicho control se ejerza de manera obligatoria, se ha conseguido que el
sector haga grandes esfuerzos por introducir el concepto de Calidad Total.

Aun asi nos encontramos ante un gran reto a la hora de definir un modelo de
Gestion de Calidad Total, ya que debido a las caracteristicas propias y a la
complejidad del proceso constructivo, es necesario una adaptacion de la realidad a la
teorfa de la calidad total.

Veamos algunas de las caracteristicas peculiares que hemos de tener en cuenta:

- La construccién tiene un caricter nomada y generalmente crea productos
unicos y no en serie.

- No es aplicable la produccion en cadena lo que dificulta la organizacion y
control de los trabajos.

- La construccion es una industria tradicional muy reacia a los cambios.

- La mano de obra es poco cualificada y el empleo es de caracter eventual,
por lo que la implicacién del personal suele ser escasa o nula.

- Las especificaciones utilizadas suelen ser complejas y a menudo
contradictorias. Desde el origen escasea la calidad.

- El mercado es oscilante (de hecho es conocido por todos la situacién actual

en la que se encuentra el sector). Los ciclos se suceden de forma
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impredecible, lo que dificulta el establecimiento de una politica de calidad
estable.

Ante este panorama tan desalentador, hay que reflexionar y ver por donde hay que
empezar a “tirar del hilo” de la calidad.

Para poder llegar a entregar al cliente con satisfacciéon el producto terminado
(edificacion) son muchos los participes del proceso constructivo. Se ha dicho
anteriormente que desde el origen escasea la calidad, entendiendo por origen la
concepcion de la idea. No sélo hay que controlar el origen, sino también a quienes lo
generan e intervienen en dicho proceso. Somos muchos los que participamos de él y
muchas veces no somos capaces de controlar la gran mayorfa de tareas que requiere.

Pero no sélo se ha de controlar la ejecuciéon material de la obra, con el control de
recepcidn de productos, los controles de ejecucion y de la obra terminada, sino que
es necesario el control en el proceso de ejecucion del proyecto (mediciones, control
de documentacion grafica, redaccion del estudio de seguridad y salud, coordinacion
de seguridad y salud durante la ejecucion del proyecto, planning de obra, control de
calidad, etc). Todos estos procesos generan una serie de documentos que es
necesario controlar y registrar. Con este control y mejora conseguiremos ser mas

eficientes (Cruz Valdivieso, 2010)

Aumentando la eficiencia podremos aumentar los ingresos y reducir costes ya que
proporcionamos una mayor calidad que supone una optimizacién de costes al
normalizar los procedimientos. Esta normalizacion de procedimientos, que implica la
Calidad, supone ademas de ahorrar costes, evitar riesgos, incertidumbres, economias
de escala, improvisaciones, ahorro de tiempo, etc.

Tras analizar estos datos, se comprueba la importancia que tiene la implantacién de
un modelo de gestion de calidad a lo largo de todo el proceso constructivo. Con una
buena planificacién y con una buena ejecucion, se consigue que el producto final sea
de calidad, con una satisfaccién adherida del cliente.

A continuacién vamos a conocer “el” porqué y “el” para que de un buen control de
calidad en el proceso edificatorio.
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3.1 EL. CONTROL DE CALIDAD EN LA EDIFICACION. GENERALIDADES

El control del proceso de construcciéon en una obra es una necesidad, ya que otorga
las ventajas al constructor y al director de obra de conocer los materiales empleados,
el correcto proceso de fabricacién y colocacion, y los coeficientes de seguridad, mas
reales que teoricos, con los que va a trabajar.

Generalmente, el control de calidad no esta destinado a obtener parimetros o
resultados con vista a un posible litigio, sino que su fin esencial, es contribuir a un
correcto desarrollo de la construccion, asegurando las mejores condiciones técnicas y
econdmicas, y proporcionar la satisfaccion de obtener la unidad final terminada
correctamente.

El control de calidad a lo largo de todo el proceso es necesario y obligatorio, ya que
con una buena planificacién de proyecto, y una buena ejecucién controlando cada
uno de los materiales y procesos, se incrementa exponencialmente la calidad del
producto final.

En uno de los analisis estadisticos mds rigurosos jamas hechos, Bureau Seguritas
(1979) analiz6 10.000 expedientes de lesiones en las construcciones declarados a las
compafias de seguros, entre los afios 1968 y 1978.

La importancia de este estudio, ademas del volumen de la muestra, radica en la
relacion existente entre los defectos y el porcentaje de costes que supone cada uno de
ellos. De este modo, en el estudio se arrojan los siguientes resultados:

ERRORES EN EL PROCESO DE CONSTRUCCION

60

Proyecto Ejecucion Materiales Uso y mantenimiento

= Numero de casos = % en costes

Fig.10. Errores en el proceso de construccién
Fuente: Elaboracién propia
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LOCALIZACION DE LESIONES

3%

m Cubiertas

B Fachada

B Acabados intetiores

= Estructura de hormigén

Cimentaciones

Fig.11. Localizacién de las lesiones
Fuente: Elaboracion propia

DISTRIBUCION DE LESIONES EN EL EDIFICIO

30

24

A
15 /
10 /

Edad en afios

Fig.12. Distribucién de lesiones en el edificio
Fuente: Elaboracién propia

Vieitez Chamosa (1984), realiz6 un estudio basico del origen de las lesiones en
funcién de las etapas de proyecto, ejecucion de obra, fallos de materiales y debidas al

uso.

En este estudio, se puede realizar una comparativa en el origen de las lesiones, entre
algunos pafses de la UE. Los datos obtenidos son los que se representan a
continuacion:

76



CAPITULO 3

N°DE CAUSAS EN LAS LESIONES (%)
PAIS PERIODO CASOS
Proyecto Ejecucion Materiales Utilizacién

Reino Unido > 1974 510 49,10 29,60 10,10 9,3

Alemania 1970-1980 1576 40,10 29,30 14,50 9,9

Bélgica 1974-1978 3000 47,50 22,00 15,00 8,0

Francia 1968-1978 10000 37,00 51,00 4,50 7,5
Espafia 1963-1983 586 41,20 31,10 13,00 10,9
MEDIA - - 43,00 32,60 11,42 9,12

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6. Analisis de dafios en funcién de su origen

En términos generales, se concluye que la construcciéon en Espafa se encuentra en

porcentajes similares al resto de paises europeos, en el perfodo estudiado.

Es importante prestar una especial atencion a la mejora de los errores de proyecto y

ejecucion, ya que representan dos grandes bloques en los que se compone el proceso.

Resulta interesante destacar, como complemento, un estudio estadistico realizado por
la Comision IV del Grupo Espafiol del Hormigén Armado (GEHO) en la década de
1970/80. Contempla 844 casos de lesiones, y de este estudio, se obtuvieron los

siguientes resultados, para Espafia:

50
45
40
35
30
25

% de errores

20
15
10

Errores de
proyeto

Errores de
ejecucion

Defectos
materiales

Uso indebido y
mantenimiento

Acciones
imprevistas

Otros

B Porcentajes

452

28,5

19,2

144

16,3

1,3

Tabla 7. Resumen de dafios en el proceso de construccion en Espafia

Fuente: Elaboracién propia

77



ANALISIS Y PROPUESTA DE LA CALIDAD EN LA EDIFICACION

Tras analizar estos datos, se comprueba la importancia que tiene la implantaciéon de
un sistema de calidad a lo largo de todo el proceso constructivo. Con una buena
planificacién y con una buena ejecucion, estos datos se podran reducir drasticamente,
de modo que el producto final sea de calidad, con una satisfaccion adherida del
cliente.

Como se observa, el porcentaje mas elevado de errores se encuentra en la fase de
proyecto. Una buena planificaciéon conlleva una buena ejecucion, ya que se construye
lo que se planifica. Hoy en dia se trabaja con ahinco en las escuelas de Ingenierfa de
edificacion, para que los futuros profesionales contribuyan a reducir el porcentaje de
este apartado en la estadistica.

Por otra parte, se comprueba que también existe un porcentaje muy elevado de
errores de ejecucion y defectos de materiales. Por este motivo, en esta tesis doctoral,
se ha hecho especial hincapié en los controles de calidad a los que se deben someter
los materiales y los procesos, tanto en fase de fabricacion como en fase de ejecucion.
Un material defectuoso o un material mal colocado implican un gran problema, ya
que en el proceso constructivo, todos los aspectos estan estrechamente relacionados,
de modo que si falla uno, se extiende el error y falla el resultado final.

La Fundacion Musaat/Bankinter (2013), ha publicado un informe estadistico
nacional sobre patologias en la edificacion donde se realiza una investigacién de
ambito nacional con el objeto de favorecer el disefio de campafias de formacion
dirigidas al sector de la edificaciéon con el propdsito de aumentar la calidad en este
sector. En este informe se estudian los expedientes que cumplen la condiciéon de
contener reclamacion judicial interpuesta entre los afios 2008 y 2010.

Se han estudiado 1.166 expedientes con el estudio de 5.666 patologias, con los que se
obtienen datos reales de cuales son las lesiones mas habituales en edificacién. El
volumen total de parametros utilizados para llevar a cabo este estudio son los que se

indican a continuacion:

PARAMETRO VALOR PARAMETRO VALOR
Parametros administrativos Parametros tipoldgicos
N° de afios del estudio 3 | N° de tipologfas de obra 12
N° de expedientes estudiados 1166 | N° de comunidades auténomas estudiadas 17
N° de patologfas reclamadas 5666
Pardmetros técnicos Pardmetros porcentuales
NP° de zonas afectadas 11 | N° de datos analizados en periodo 100%
N° de elementos constructivos 59 | N° de datos analizados territorialmente 100%
N° de tipos de dafio 46 | N° de datos analizados total reclamaciones 100%
N° de tipo de causas tratadas 90

Tabla 8. Parametros utilizados para el estudio de lesiones
Fuente: Fundaciéon Musaat
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De los 1166 expedientes, 670 corresponden al afio 2008, 389 a 2009 y 107 al afio
2010.

De los datos obtenidos se observa que las zonas de las edificaciones en estudio que
tienen el mayor numero de patologias suponen un 73,72% de las patologias
estudiadas, estando éstas ubicadas en cerramientos-distribuciones, instalaciones,
cubiertas, acabados y cimentacion.

50
40
30
20
10
0
Ceramico | Hormigé | Instalacio | Acabados | Carpinte- | Urbaniza- | Revesti- Alisla-
sy n/Acero -nes tia cién mientos miento
derivados exterior interiores | acustico e
impacto
% 40,51 17,56 15,07 12,02 6,02 4,13 3,35 1,34

Fig. 13. Distribucion de dafios
Fuente: Fundacion Musaat

Como se puede observar en la figura n® 13, el mayor porcentaje de dafios se
encuentran en las zonas donde se utilizan materiales ceramicos y derivados con un
40,51% y en las zonas de utilizacién de hormigdén y acero (cimentacioén y estructura)
con un 17,56%, lo que suponen entre los dos un 58,07% del total de los dafios en
estudio.

Es por la importancia de estas cifras la necesidad de conocer en qué zonas aparecen
los danos y lesiones.

Las graficas que se presentan a continuacion dan informacién de la ubicaciéon en
elementos constructivos de estos dafios teniendo en cuenta el material que se utiliza,

hormigén, acero y materiales ceramicos y derivados, asi como el elmento
constructivo ejecutado y que presenta dafios y lesiones en estudio.

79



ANALISIS Y PROPUESTA DE LA CALIDAD EN LA EDIFICACION

30
25
20
15
10
5
0
Facha- | Cubier- | Facha- | Cubier- | Solado | Distri- | Solado | Viertea | Zo6calos | Cornisa | Facha-
das tas das tas interior | bucio- | exterior | guas/al das
revesti- | planas | ladrillo | inclina- nes bardilla ventila-
das cara das das
vista
m% | 26,32 | 2397 | 12,37 | 10,94 7,93 6,32 5,84 2,48 2,14 0,96 0,74
Fig. 14. Distribucién de dafios en ceramicos y derivados
Fuente: Fundacion Musaat
60
50
40
30
20
10
0 e
Muros Soleras Zapatas Zapatas Losa de Pantallas Pilotes/
aisladas corridas cimenta- continuas Micropi-
ciéon lotes
% 54,9 2323 13,73 5,58 1,21 1,06 0,3
Fig. 15. Distribucion de dafios en cimentacién
Fuente: Fundacion Musaat
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Forjados | Pilares Losas |Murosde| Vigas | Forjado | Forjado | Cerchas | Placas
unidirecc carga sanitario | reticular alveola-
ionales res
m% | 61,45 9,94 8,43 6,63 6,02 3,61 2,11 1,21 0,59
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Fig. 16. Distribucién de dafios en estructura

Fuente: Fundaciéon Musaat
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Como se puede observar la gran mayoria de dafios se pueden relacionar con defectos
de acabado que se define por la aparicién de varios dafios de acabado generalmente
relacionados con una falta de esmero en la ejecucion de dichos elementos.

La importancia de las estadisticas resultantes, donde el mayor nimero de lesiones
aparecen en elementos construidos con hormigdn, acero y material ceramico, nos da
pie a uno de los objetivos de nuestra investigacion, siendo imprescindible conocer el
control permanente a nivel de fabricacién, recepcién, puesta en obra y obra
terminada que se realiza de estos materiales.

No obstante, los procesos en los que se debe incidir con mayor intensidad, en cuanto
al control, es en las fases de fabricacién y ejecucion. Por este motivo, se debe tener
especial conciencia de que la calidad de estos materiales se basa fundamentalmente

en su fabricacioén y su colocacion.

Asi
funcionalidad de los materiales.

>

es indispensable un control de calidad minimo, que asegure la correcta

El control de calidad, se puede estructurar en dos partes:

1. Control Interno, que puede ser llevado a cabo por los siguientes agentes: el
proyectista, el contratista, el subcontratista o el proveedor, también por
iniciativa propia o por acuerdo con sus clientes, cada uno dentro del alcance
que le permita su tarea especifica.

2. Control Externo que se lleva a cabo por una organizaciéon independiente o
por un profesional, teniendo en cuenta todas las medidas fijadas por la
propiedad, para comprobar las medidas de control interno y poner en marcha
procedimientos adicionales de control independiente.

El control externo de la calidad de ejecucion de una edificacion, se puede realizar en
las cuatro fases del proceso:

Control de proyecto
Control de los materiales (conformidad del producto)
Control de la ejecucion

o=

Control de la estructura terminada

El fin del control, consistira en comprobar que la obra terminada cumple con las
condiciones de calidad fijadas en el Proyecto. Las condiciones generales fijadas en el
Proyecto para cada material, vienen marcadas por:

1. EHE para el caso del hormigén
2. EAE, para el caso del acero
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3. CTE (marca N Aenor) para el caso del materiales

Asimismo, dichos materiales, deben cumplir adicionalmente las condiciones
especificas contenidas en el Pliego de Prescripciones Técnicas Particulares que
incluye el Proyecto.

Como contrapunto, hay que destacar la figura del Graduado en
Edificacién/Arquitecto Técnico, a lo largo de todo el proceso, siendo éste, el técnico
mas cualificado para realizar el control a lo largo de todo el proceso, ya que dispone
de conocimientos tanto de proyecto como de ejecucion y es capaz de identificar los
posibles fallos en una edificaciéon terminada de la que ha sido el responsable de
ejecucion y dar las soluciones pertinentes.

3.1.1. CRITERIOS GENERALES DEL CONTROL

A lo largo del proceso de ejecucion, sera necesario efectuar las comprobaciones de
control suficientes por parte de la Direccion Facultativa, en representacion de la
propiedad, para verificar que cumple los requisitos basicos para los que ha sido
concebida y proyectada. De modo grafico el proceso se describe a continuacion:

Control Durante La Ejecuciéon Y
Control Del Proyecto 1 Control De Conformidad De Los
(Segun Art. 82 EHE-08) =~ Materiales

(Segun Art. 92'Y Capitulo Xvi
EHE-08)
' CONTROL DE LA
ESTRUCTURA TERMINADA

(Segtin Art. 100 EHE-08)

|
—~—

ALTERNATIVAS
La Direccién Facultativa podra
optar port:

- Otras alternativas de control siempre que se demuestre, bajo su supervision y responsabilidad, que son
equivalentes y no suponen una disminucién de garantias para el usuario.

- Un sistema de control equivalente que mejore las garantfas minimas para el usuario, como puede ser el empleo
de materiales, productos y procesos en posesion de distintivos de calidad oficialmente reconocidos, a los que se
les podra aplicar las consideraciones especiales establecidas para ellos, que establece la Instruccion EHE-08.

Las decisiones derivadas del control estan condicionadas al buen funcionamiento de la obra durante su periodo de
vida util definido en el proyecto.

Siempre que la legislacion aplicable lo permita, el coste del control de recepcién incluido en el proyecto, debera
considerarse de forma independiente en el presupuesto de la obra.

Fig. 17. Procedimiento de control a lo largo de todo el proceso edificatorio
Fuente: elaboracién propia
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3.1.2. AGENTES INTERVINIENTES EN ELL CONTROL DE CALIDAD

Segun el articulo 81.2 de la EHE 08, los agentes intervinientes en el control de
calidad durante el proceso edificatorio son:

1.- La direccion facultativa.
- Aprobar un programa de control de calidad para la obra, que desarrolle el
plan de control incluido en el proyecto.
- Velar por el desarrollo y validar las actividades de control en los siguientes
€asos:
- Control de recepcion de los productos que se coloquen en la obra.
- Control de la ejecucion.

- Control de recepcion de productos que lleguen a la obra.

2.- Los laboratorios y entidades de control de calidad

- Disponer de la correspondiente acreditacion.

- Demostrar su independencia respecto al resto de los agentes involucrados en la
obra.

- Entregar una declaracién firmada de dicha independencia, que se incorporara a
la documentacion final de 1a obra.

- En caso de laboratorios privados, deberan justificar su capacidad para los
ensayos correspondientes, mediante su acreditaciéon obtenida conforme al
Reglamento (CE) namero 765/2008 del Parlamento Europeo y del Consejo, de
9 de Julio de 2008, al Real Decreto 410/2010, de 31 de marzo, y al Real
Decreto 2200/1995, de 28 de diciembre.

- En caso de no poder realizar algiin ensayo con sus propios medios, podra
subcontratarlo a un segundo laboratorio, previa aprobacién de la direccion
facultativa.

- Los laboratorios situados en obra, deberan estar ligados a laboratorios que
puedan demostrar su capacidad e independencia.

3. Entidades de control de calidad

- Tener capacidad y se independientes respecto al resto de los agentes
involucrados en la obra.

- Dicha independencia no sera condicion necesaria en el caso de entidades de
control de calidad pertenecientes a la propiedad.

- Deberan justificar su capacidad mediante la acreditaciéon que otorgan las
Administraciones Autonémicas.
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Podra emplearse también una entidad publica de control de calidad, con
capacidad suficiente y perteneciente a cualquier Centro Directivo de las
Administraciones Publicas.

Asimismo, la Ley 38/1999 de Ordenacién de la Edificacién, LOE, en el capitulo 11,
articulos 12,13 y 14, también establece los agentes intervinientes en el proceso de

control de calidad de la obra y sus obligaciones.

1.

2.

Direccién Facultativa

1.1. Director de obra: Verificar el replanteo y la adecuacién de la
cimentacion y la estructura proyectadas, a las caracteristicas geotécnicas

del terreno.

1.2. Director de la Ejecucion de la obra: Verificar la recepcion en obra de los
productos de construccion asi como dirigir la ejecucion material
comprobando los replanteos, los materiales y la correcta ejecucion de

acuerdo con el Proyecto y las instrucciones del Director de Obra
Laboratorios y entidades de control de calidad

2.1. Laboratorios de control: Prestar asistencia técnica mediante la
realizacion de ensayos o pruebas de servicio, de los materiales de una
obra, asi como presentar una declaraciéon responsable, en la que se

declare que cumple los requisitos técnicos exigidos reglamentariamente.

2.2. Entidades de control: Prestar asistencia técnica en la verificacion de la
calidad del proyecto, de los materiales y de la ejecucion, segun normativa
y presentar una declaracion responsable, en la que se declare que cumple
los requisitos técnicos exigidos reglamentariamente.

2.3.  Laboratorios y entidades: Prestar asistencia técnica y entregar los
resultados de su actividad al agente autor del encargo, y en todo caso, al
responsable técnico de la recepcion y aceptacion de los resultados de la
asistencia. Justificar que tienen implantado un sistema de gestion de
calidad que define los procedimientos y métodos de ensayo, y que
cuentan con capacidad, personal, medios y equipos adecuados

La direccién facultativa, para comprobar que se alcanza la calidad minima exigida en

el proceso, debera aprobar un programa de control de calidad para la obra, que

desarrolle el plan de control incluido en el proyecto, y seguidamente, velara por el
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desarrollo del control de recepcion de los productos y el control de la ejecucién, para
finalmente, realizar el control de obra terminada.

A su vez, la direccion facultativa, puede optar por adoptar otras alternativas en el
proceso de control, diferentes a las que marca la EHE, siempre y cuando sean
equivalentes, y no supongan una disminucién de las garantias para el usuario.
También, puede establecer un sistema de control equivalente, que mejore las
garantfas minimas, como puede ser el empleo de productos, procesos o materiales

que estén en posesion de distintivos de calidad oficialmente reconocidos.
3.1.3. DOCUMENTACION

En este epigrafe se describe la documentacion necesaria para llevar a cabo el control
exigido por la normativa existente

3.1.3.1. PROGRAMA DE CONTROL

El proyecto de ejecuciéon de cualquier estructura, se debera llevar a cabo segun el
Proyecto, y las modificaciones autorizadas y documentadas por la Direccion
Facultativa. El Proyecto, incluira en su Memoria un anexo, en el que se desarrollara el
Plan de Control de Calidad, que identifique cualquier comprobacién que pudiera
derivarse del mismo.

Antes de iniciar las actividades de control en la obra, la Direccién Facultativa
aprobara un Programa de Control de Calidad, elaborado teniendo en cuenta el Plan

de Obra del Constructor y el procedimiento de autocontrol del mismo.

El Programa debera cumplir lo recogido en la parte I en los articulos 6 y 7 y lo
expresado en el Anejo II, del Codigo Técnico de la Edificacion, ademas del articulo
79.1 del capitulo XIV de la EHE 08.

Por tanto, el Programa de control contendra lo siguiente:

1. Para el control de recepcion de productos:

- Especificaciones de los productos que han de verificarse.

- Modalidad de control.

- En la modalidad de control mediante ensayos: el numero de lotes y ensayos
por lote.

- Criterios de aceptacién y rechazo.

- Descripcion para cada caso, de las comprobaciones a realizar.

- Identificacién de los criterios a seguir, en el caso de no conformidad.

- Designacion de la persona encargada de las tomas de muestras, si procede.
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2. Para el control de ejecucion:

- Identificacién de las unidades de obra e instalaciones a controlar en funcién
de los factores de riesgo, contenidos en el Libro de Control, incluyendo al

menos la de justificacion obligatoria.

1

Identificacion del nivel de control adoptado para el control de ejecucion de la

estructura.

Prevision de los medios materiales y humanos destinados al control, con
identificacion, en su caso, de las actividades a subcontratat.

Programacion del control, en funcién del procedimiento de autocontrol del
Constructor y el plan de obra previsto para la ejecucion por el

mismo.

Sistema de documentacién del control que se empleara durante la obra.
3. Parala recepcion de la obra ejecutada:

- Identificacién de las pruebas de servicio que deben efectuarse y sobre qué
unidades de obra o instalaciones en funcién del factor de riesgo dimensional

4. Para la valoracion econdmica del control:

- En un capitulo especifico del presupuesto del proyecto, se incluira el coste del
control, con la valoracion de las acciones de control que hayan sido prescritas
en el Plan de Control

Todos los procesos y actividades relacionados con el control, deberan estar
documentados en los correspondientes registros, fisicos o electronicos, para dejar
constancia de las evidencias documentales de cada una de las comprobaciones, actas
de ensayo o partes de inspeccidon, que posteriormente se incorporarin a la
documentacion final de obra.

Los registros, estaran firmados por la persona fisica encargada de llevar a cabo la
actividad de control y, en el caso de estar presente, por la persona representante del
suministrador del producto o de la actividad controlada.

3.1.3.2. CONTROL DOCUMENTAL DE LOS SUMINISTROS

Los Suministradores entregaran al Constructor, cualquier documento de
identificacion del producto exigido por la reglamentacion aplicable, por el Proyecto,
o por la Direcciéon Facultativa. Asimismo, el Constructor debera facilitar dicha
documentacion a la Direccién Facultativa.
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El articulo 79.3.1 de la EHE 08, en su capitulo sobre las bases generales del control,
establece los documentos que se deben facilitar antes, durante y después del

suministro.

1. Documentos antes del suministro.

- Documentos de conformidad o autorizaciones administrativas exigidas
reglamentariamente.

- Documentacién correspondiente al marcado CE de los productos de
construccion, de acuerdo el Real Decreto 1630/1992.

- Declaracion del Suministrador, firmada por persona fisica responsable, en
la que conste que el producto esta en posesion de un distintivo de calidad
oficialmente reconocido.

2. Documentos durante el suministro.

- Las hojas de suministro de cada partida o remesa, de acuerdo con lo
indicado en el Anexo n°® 21, para: aridos, aditivos, adiciones, hormigon,
acero para armaduras pasivas, acero para armaduras activas, armaduras

pasivas, sistemas de pretensado y elementos prefabricados.
3. Documentos después del suministro.

- Certificado de garantia del producto suministrado, firmado por persona
fisica con poder de representacion suficiente, segun anexo 21 de la EHE
08. Este certificado debera contener, al menos la siguiente informacion:

- Nombre de la empresa suministradora

- Nombre y cargo del responsable de suministro
- Direccién

- Identificacion del declarante

El control de la ejecucion, debe incluir la correcta trazabilidad de los materiales y
productos utilizados. Las hojas de suministro deberan estar firmadas por la persona
fisica representante del suministrador.

En el caso de que sea necesario llevar a cabo procedimientos electréonicos, la firma
debera ajustarse a lo establecido en la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de modo que
ésta tendra el mismo valor que la firma manuscrita en relaciéon con los consignados
en papel.
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La conformidad adecuada de la estructura, requiere de la consecuciéon de una
trazabilidad apropiada entre los productos que se colocan en la obra con caricter
permanente, como pueden ser, hormigén, armaduras o elementos prefabricados, y
cualquier otro producto que se haya empleado para su elaboracion.

Cuando el proyecto establezca un control de ejecucion intenso para la estructura, serd
imprescindible la consecucién de una trazabilidad de los suministradores y de las
partidas o remesas de los productos con cada elemento estructural ejecutado en la
obra. En este caso, y a fin de lograr esta trazabilidad, el Constructor debera introducir
en el ambito de su actividad un sistema de gestion de los acopios, preferiblemente
mediante procedimientos electronicos.

Tal y como se refleja en el anexo 21 de la EHE 08, la documentacion detallada de
suministro y control sera la necesaria mostrada en los siguientes cuadros.
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DOCUMENTACION PREVIA AL SUMINISTRO

<1

DOCUMENTACION DEL DISTINTIVO DE CALIDAD
- Identificacién de la entidad certificadora
- Logotipo del distintivo de calidad
- Identificacion del fabricante
- Alcance del certificado
- Garantia que queda cubierta por el distintivo (nivel de certificacion)
- Numero de certificado
- Fecha de expedicion del certificado

ARIDOS
- Identificacion del
laboratorio que ha
efectuado los ensayos
- En caso de laboratorio

CEMENTOS SEGUN RC-08 :
1
1
1
1
1
: privado, declaracion de
1
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
1

- Hoja de suministro

1
| o AGUA
1 : I - Nombre del laboratorio
: - Etiquetado o informacién 1 : - En caso de laboratorio privado,
| impresa sobre el envase : 1 declaracion de estar acreditado,
: - Documentacion | : segun UNE-EN ISO/IEC
1 ! 1
1 ! 1
1 J 1
1 J 1
1 : 1

correspondiente al marcado CE 17025
- Certificado de garantia del - Fecha de emisi6n del estar acreditado, segin
fabricante, en caso de no estar certificado

- Fecha de emision del
certificado

- Garantia de cumplimiento
con el marcado CE

- Estudio de finos, para
aquellos que no cumplen
con su huso granulométrico

sujeto al marcado CE

ADICIONES
- Nombre del laboratotio
- En caso de laboratorio

X HORMIGON
1
1
1
privado, declaracion de estar 1
I
I
I
I
I
I
I
I
I

- Certificado de dosificacion

- certificado de los ensayos:
resistencia a compresion y
profundidad de penetraciéon de

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
UNE-EN ISO/IEC 17025 :
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

acreditado, segiin UNE-EN
ISO/IEC 17025

- Fecha de emision del
certificado

- Garantia de que el tratamiento
estadistico es equivalente

r

! 1

1 1

I 1

I 1

I 1

! 1

! 1

I 1

| agua I

I - Nombre del laboratotio ) |
: - En caso de laboratotio : I
1 privado, declaracién de estar . :
I 1 1
1 1 1
1 1 1
I 1

! 1

! 1

1 1

1 1

1 1

ADITIVOS :

- Se entregara la |
documentacion exigida en :
1

acreditado, segiin UNE-EN
el marcado CE

ISO/IEC 17025
- Fecha de emision del
certificado

SISTEMAS DE - Tipo de probeta utilizadaenel o ™
N FHNSADO gy | L emvoderoumacompreién | o pary
- Nombre y direccion registrada ARMADURAS PASIVAS

del suministrador

- Identificacion del producto

- Los dos tdltimos digitos del afio
en que se fijé el marcado

- Numero del certificado de

1 |

1 1

1 1

1 1

1 1
I .

: 1 - Nombre del laboratorio

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

: conformidad CE para el :

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

- Fecha de emision del
certificado

- Certificado del ensayo de
doblado-desdoblado

- Certificado del ensayo de
doblado simple

- Marca comercial del acero
- Forma de suministro: barra
o rollo

- Limites admisibles de
variacion de las
caracteristicas geométricas
de los resaltos

ACERO PARA ARMADURAS
ACTIVAS

- Nombre del laboratorio

- Fecha de emision del

certificado

1
. 1
1
| I
1
X I
producto . 1
1

1

I - Certificado del ensayo de :
| I
. 1
. 1
. 1
1
| I
. 1
1

- Nimero del documento de
idoneidad técnica

- Numero de la gufa del
documento de idoneidad técnica

doblado-desdoblado

- Certificado del ensayo de
doblado simple

- Certificado del ensayo a
traccién y traccién desviada

Cuadro 1. Documentacién previa al suministro
Fuente: Elaboracién propia
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DOCUMENTACION DURANTE EL SUMINISTRO

e

Con la entrega de cualquier material o producto, el suministrador proporcionard una hoja de suministro en la que
se recogerd. como minimo. la informacion aue a continuacion se detalla de forma especifica bara cada uno de ellos.
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ARIDOS
- Identificacién del suministrador
- Numero del certificado de
marcado CE, o en su caso,
indicacién de autoconsumo
- Numero de serie de la hoja de
suministro
- Nombre de la cantera
- Identificacion del peticionario
- Fecha de entrega
- Cantidad de arido suministrado
- Designacion del arido segun se
especifica en el apartado 28.2 de la
EHE-08
- Identificacion del lugar de
suministro

ARMADURAS PASIVAS
- Identificacion del suministrador
- Numero del certificado de
marcado CE, o en su caso,
indicacién de autoconsumo
- Numero de serie de la hoja de
suministro
- Nombre de la instalacién de
ferralla
- Identificacion del peticionario
- Fecha y hora de entrega
- Identificacion del acero utilizado
- Identificacion de la armadura
- Identificacion del lugar de
suministro

ELEMENTOS PREFABRICADOS
- N° del certificado del marcado CE
- Nombre de la instalacion

- Identificacion del suministrador

- N° de serie de la hoja de
suministro

- Identificacion del peticionario

- Identificacién de los materiales
empleados

- Designacion de los elementos
Suministrados

Cuadro 2. Documentacién durante al suministro

- Fecha y hora de entrega
- Cantidad de elementos

- Identificacion del lugar de

1 ADITIVOS :
: - Identificacion del :
I suministrador |
: - Nimero del certificado de :
1 marcado CE 1
: - Numero de serie de la hoja :
| de suministro .
: - Identificacion del 1
| peticionario :
I - Fecha de entrega 1
: - Cantidad suministrada :
I - Designacién del aditivo I
: segun se especifica en el :
1 apartado 29.2 de la EHE-08 I
: - Identificacion del lugar de :
| suministro "

,' SISTEMAS DE :
1 PRETENSADO 1
: - Identificacion del !
I suministrador

: - Numero del certificado del
i marcado CE

: - Numero de setie de la hoja
, de suministro

I - Nombre del aplicador

: - Identificacion del

| peticionario

: - Fecha y hora de entrega

1 - Identificacion de los

: materiales empleados

1 - Designacién y cantidad de

: los elementos suministrados
1 - Identificacion del lugar de

I suministro

suministrados

suministro

Fuente: Elaboracién propia

ADICIONES
- Identificacion del suministrador
- Numero del certificado de
marcado CE, para las cenizas
volantes
- Identificacion de la instalacion
de procedencia (central térmica o
alto horno) para las cenizas
volantes o escorias
- Numero de serie de la hoja de
suministro
- Identificacion del peticionario
- Fecha de entrega
- Designacion de la adicion segun
se especifica en el articulo 30 de
la EHE-08
— Cantidad suministrada
— Identificacién del lugar de
suministro

HORMIGON
— Identificacion del
suministrador
— Nuamero de serie de la hoja de
suministro
— Nombre de la central de
hormigdén
— Identificacién del peticionario
— Fecha y hora de entrega
— Cantidad de hormigén
suministrado
— Designacién del hormigén,
incluyendo la resistencia a
compresion, la consistencia, el
tamafio maximo del 4rido y el
tipo de ambiente de exposicién
- Dosificacién real del hormigon
- Identificacion del cemento,
aditivos y adiciones empleados
- Identificacion del lugar de
suministro
- Identificacién del camién que
transporta el hormigdn
- Hora limite del uso



CAPITULO 3

DOCUMENTACION TRAS EL SUMINISTRO

.

Los suministradores de materiales o productos proporcionaran un certificado final de suministro, en el
que se recogeran la totalidad de los materiales o productos suministrados.

El certificado de suministro deberd mantener la correcta trazabilidad de los materiales o productos
certificados.

44

Un certificado de suministro, debera contener al menos la siguiente informacién:

4

CERTIFICADO DE SUMINISTRO

Nombre de la empresa suministradora:

Nombre y cargo del responsable del suministro:

Direccion:
Identificacion del declarante (nombre, domicilio, teléfono/ffax, documento de
identificacion (CIF/NIF/Pasaporte)

Certifico

Que la empresa

Identificacion del declarante (nombre, domicilio, teléfonoffax,
documento de identificacion (CIF/NIF/Pasaporte)
ha entregado en los suministros que a

Lugar de recepcion del material o producto
continuacion se detallan:

Fecha N°Albaran Identificacion del producto o material Cantidad

Durante el periodo transcurrido entre |a declaracion de estar en posesion de un
distintivo de calidad reconocido oficialmente y el Gltimo suministro, no se producido ni
suspension, ni retirada del citado distintivo. (En el caso de fuese aplicable)

Declaro bajo mi responsabilidad la conformidad del suministro arriba detallado
con las disposiciones establecidas en la Instruccion de Hormigon Estructural,
aprobada mediante Real Decreto de __ de de

Lugar, fecha y firma.

Cuadro 3 .Documentacion tras al suministro
Fuente: Elaboracién propia
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ACTA DE TOMA DE MUESTRAS

N

En el caso de que sea necesario, o se estime oportuno, realizar una toma de muestras a los materiales
suministrados, en el acta de toma de muestras, sera necesario reflejar, al menos, la siguiente informacion:

- Identificacién del producto

- Fecha, hora y lugar de la toma de muestras

- Identificacién y firma de los responsables presentes en la toma

- Identificacion del material o producto del que se extraigan las muestras o probetas
- Numero de muestras obtenidas

Cuadro 4 .Acta de toma de muestras
Fuente: Elaboracién propia

3.1.4. NIVELES DE GARANTIA DE LOS PRODUCTOS Y PROCESOS.
DISTINTIVOS DE CALIDAD

Los materiales y productos empleados en la ejecucion de una estructura de hormigén
armado o metalica, asi como los procesos utilizados, pueden presentar unos niveles
de garantfa adicionales a los minimos exigidos reglamentariamente, y que pueden

condicionar la estrategia a seguir en el control de calidad.

Para obtener un nivel de garantfa adicional, es necesario cumplir los requisitos
basicos que permitan obtener un distintivo de calidad oficialmente reconocido por
una Administracion competente en el ambito de la construccion y perteneciente a
algun Estado miembro de la Unién Europea, a algun Estado firmante del Acuerdo
sobre el Espacio Econémico Europeo o a algin Estado que tenga suscrito con la
Unién Europea un acuerdo para el establecimiento de una Unién Aduanera en cuyo
caso, el nivel de equivalencia se constatara mediante la aplicacion de los
procedimientos establecidos en la Directiva 89/106/CEE.

En primer lugar, tenemos el marcado CE, el cual es obligatorio para algunos
materiales y productos, en continua expansion. El nivel de garantia de dicho
marcado, se especifica en las correspondientes normas europeas armonizadas y
permite su libre comercializacién en el Espacio Econémico Europeo. Normalmente,
el control de estos productos, se limita a la comprobacion de la documentacién que
lo acompana.

En el caso de los productos o procesos, que no contienen dicho distintivo de calidad,
deberan acreditar un nivel de garantia minimo, reglamentariamente establecido por la

norma EHE-08.

Adicionalmente, y de forma voluntaria, el Fabricante de cualquier producto, el
Responsable de cualquier proceso o el Constructor, puede optar por la posesion de
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un distintivo de calidad que avale un nivel de garantia superior al minimo establecido
por la EHE. Si el producto tiene marcado CE, el distintivo puede aportar valores
afladidos respecto a caracteristicas no amparadas por el citado marcado.

Al tratarse de una iniciativa voluntaria, la concesién de los distintivos de calidad
puede atender a diferentes criterios, en los correspondientes procedimientos
particulares.

3.1.4.1. BASES PARA EL RECONOCIMIENTO OFICIAL DE LOS
DISTINTIVOS

La Administracién competente que efectte el reconocimiento oficial del distintivo,
debera comprobar que se cumplen los requisitos necesarios para el reconocimiento
oficial y velar para que estos se mantengan. Para lograr este objetivo, la
Administracion, guardando la necesaria confidencialidad, podra intervenir en todas

aquellas actividades que considere relevantes para el reconocimiento del distintivo.

Asimismo, la Administraciéon competente que lleve a cabo el reconocimiento oficial
de un distintivo de calidad, de un producto o un proceso, a fin de comprobar el
cumplimiento de los requisitos, podra exigir que representantes, por ella designados,
participen en los comités definidos en el organismo certificador para la toma de
decisiones en materia de certificacién.

De este modo, la Administracién competente tendra acceso a toda la documentacion
relacionada con el distintivo, garantizando los compromisos de confidencialidad

debida.

3.1.42. REQUISITOS PARA LA OBTENCION DE UN DISTINTIVO DE
CALIDAD

Para la obtencién de un distintivo de calidad que avale un nivel de garantfa superior
al minimo establecido por la Normativa, se deben cumplir los siguientes requisitos:

- Generales de los distintivos de calidad

- Especificos de los distintivos de calidad

- De calidad transitorios del hormigén

- Generales del organismo certificador

- Generales de los laboratorios verificadores

- Del sistema de produccion del fabricante

En las tablas que a continuaciéon se aportan se describen minuciosamente todos y
cada uno de los requerimientos exigidos.
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Para obtener el reconocimiento oficial. el distintivo debera:

- Ser de caracter voluntario y otorgado por un organismo certificador

- Incluir en su reglamento regulador la declaracién explicita de conformidad

- Otorgarse sobre la base de un reglamento regulador que defina sus garantfas patticulares, su procedimiento
de concesién, su régimen de funcionamiento, sus requisitos técnicos y las reglas para la toma de decisiones
relativas al mismo.

- Garantizar la independencia e imparcialidad en su concesion

- Incluir, en su reglamento regulador, el tratamiento correspondiente para productos certificados, en los que
se presenten resultados de ensayos del control de produccién no conformes para garantizar que se inician
inmediatamente las oportunas acciones correctivas

- Establecer las exigencias minimas que deben cumplir los laboratorios que trabajan en la certificacién

- Establecer como requisito para concesion, que debe disponerse de datos del control de produccién durante
un periodo de, al menos, seis meses en el caso de productos o procesos desarrollados en instalaciones ajenas
ala obra. En el caso de instalaciones de obra, el reglamento regulador contemplara ctiterios para garantizar el
mismo nivel de informacién de la produccion y de garantia al usuario.

Cuadro 5 Requisitos de caricter general de los distintivos
Fuente: Elaboracién propia

HORMIGON

Para obtener el reconocimiento oficial por una Administraciéon competente, para cada material, el distintivo
debera:

- Garantizar el control de recepcion y la trazabilidad de los materiales componentes.

- Garantizar que se fabrica en instalaciones amasadoras fijas.

- Comprobar que las centrales de hormigén cuentan con un sistema de gestiéon de datos para supervisar a
tiempo real la produccion.

- Garantizar que cuando exista transporte fuera de la instalacién de fabricacion, el producto llega al cliente
conservando su homogeneidad y manteniendo las especificaciones definidas inicialmente.

- Incluir como minimo, en el control de la produccién, una determinacién diaria de la resistencia del
hormigén para cada tipo de resistencia especificada que se fabrique.

- Considerar a producciones independientes, aquellos hormigones designados por caracteristicas que tengan
diferentes resistencias o ambientes.

- Garantizar que la instalacién dispone de un procedimiento, para mantener la garantia durante los periodos
de tiempo en los que existiera una interrupcion en la produccién normal de un producto certificado.

- Definir un control externo de la resistencia con una frecuencia no inferior a dos determinaciones al mes para
cada tipo de producto del que se haya producido mas de 200 m3. En otros casos, se realizara al menos, una
determinacion.

- Garantizar que, en ningin caso, se producen interrupciones en las tomas de muestras, superiores a un mes,
en cuyo caso, se considerard que la muestra ha sufrido una discontinuidad y debera ser sancionado.

- Definir y aplicar, en caso de que sea necesario, un régimen sancionador que garantice el minimo impacto en
la produccién del hormigén.

- Garantizar que la probabilidad de que el consumidor acepte un lote defectuoso para la resistencia
especificada, sera inferior al 45%.

- Garantizar que los valores de las resistencias obtenidas en el control de produccién, presentan una
dispersién acotada, de forma que los valores de la desviacion tipica o, seran simultineamente inferiores a los
valores de la tabla 9.

- Garantizar las dosificaciones comunicadas al cliente por el fabricante.

- Garantizar la trazabilidad del hormigén con los materiales componentes

94



CAPITULO 3

TABLA 9. DISPERSION MAXIMA DE LA RESISTENCIA DEL HORMIGON PARA CENTRALES DE
FABRICACION CON DISTINTIVO DE CALIDAD
RESISTENCIA ESPECIFICADA DESVIACION TIPICA DE LA COEFICIENTE DE VARIACION DE
PARA EL HORMIGON POBLACION LA POBLACION
fox N/mm?) o (N/mm?) 3
20 3,0 0,115
25 3.6 0,110
30 42 0,110
35 49, 0,110
40 55 0,108
45 6,0 0,105
50 6,5 0,103
60 753 0,098
70 8,1 0,094
80 8,7 0,089
90 92 0,085
100 9.6 0,080

Tabla 9. Dispersién maxima de la resistencia del hormigén para centrales de fabricacién con distintivo
de calidad

Fuente. Elaboracién propia

garanticen la trazabilidad del acero. h

ACERO
PARA ARMADURAS PASIVAS l PARA ARMADURAS ACTIVAS

e ——— -
: - El distintivo de calidad, debera garantizar un valor :: - Garantizar, en los productos suministrados al cliente, :
i afladido respecto a las caracteristicas que no estén :| las condiciones de adherencia suficientes para que :
: contempladas en dicho distintivo. ,: puedan aplicarse las longitudes de anclaje y I
i - Diferenciar las producciones, en funcién de las I, transferencia del pretensado adecuadas. !
I formas de suministro- :' - Garantizar que la relajacion al 80% no supera valores :
I . - . . )
;- Garantizar valores afladidos, en los procesos de I, inadmisibles de conformidad. I
I transformacién en las industrias de ferralla, y en el :' - Realizar comprobaciones experimentales sobre :
: montaje de las armaduras. |: probetas, con una garantia estadistica suficiente, que I
I - Exigir que los fabricantes dispongan de sistemas de :I permita acotar el riesgo de variabilidad de cada :
: etiquetado mediante cédigos informatizados que |: elemento. I
' |
' I

: - Garantizar que la recepcion del acero, permite una perfecta trazabilidad mediante un control continuo y

i documentado.

: - Exigir un sistema informatizado del control de la trazabilidad de las armaduras fabricadas, respecto al acero

i utilizado para las mismas.

I' - Cuando entre en vigor el marcado CE, el distintivo de calidad debera aportar un valor afiadido respecto a las

: caracteristicas que no estén contempladas en dicho marcado.

I' - En el caso de armaduras elaboradas o ferralla armada, se debe garantizar que se verifica como minimo, una vez

: por turno, la altura de corruga, el didmetro, la maquina, y la longitud del material cortado.

I - Garantizar que se ha cumplido la validacién de los procesos de enderezado, corte, doblado y soldadura.

: - Exigir que, cuando se produzcan discontinuidades superiores a un mes en la fabricacién del producto certificado,
I el fabricante comunique al organismo certificador dicha discontinuidad.

: - Obligar que los fabricantes de ferralla dispongan de sistemas de etiquetado mediante cédigos informatizados, de
1 modo que garanticen la correcta trazabilidad de las armaduras y permitan asi, su posterior gestién en la obra.

: - Aplicar un régimen sancionador, en la producciéon de armaduras no conformes con el usuario, que garantice el

i minimo impacto en la produccién.

I

Cuadro 6 Requisitos de caricter especificos de los distintivos. Acero
Fuente: Elaboracién propia
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ELEMENTOS PREFABRICADOS

- Garantizar que el prefabricador, dispone de una instalacién fija adecuada para producir la totalidad de los
materiales necesarios, y asi fabricar el elemento prefabricado.

- Comprobar que las instalaciones de fabricacién de elementos prefabricados de hormigén, cuentan con un
sistema de gestién de datos de la fabricacién de hormigdn, para supervisar a tiempo real su produccion.

- Comprobar que durante el transporte, el hormigén no pierde las propiedades idéneas para su utilizacion.
Para su comprobacién, se tomaran probetas en el momento de la descarga del vehiculo.

- Comprobar que el control de produccién considera pertenecientes a producciones independientes aquellos
hormigones que presenten diferencias en su designacion.

- Garantizar que en el control de produccién del hormigdn, se realiza al menos una determinacién diaria de
su resistencia.

- Comprobar que se sigue un procedimiento protocolario, en los periodos de tiempo en los que se produzca
una interrupcién en la fabricacion, para mantener la garantfa de calidad.

- Garantizar que, no se producen interrupciones superiores a un mes, en las tomas de muestras de hormigén
- Comprobar que, se realiza al menos dos veces al mes, un control externo de la resistencia del hormigén,
para un volumen de fabricacién mensual superior a 200 m3.

- Comprobar que el prefabricador, realiza ensayos de resistencia en un laboratorio de autocontrol propio, y
contrasta los resultados con un laboratorio externo acreditado.

- Garantizar que los soldadores estin homologados.

- Garantizar la trazabilidad de los materiales empleados, como de los propios elementos prefabricados.

- Comprobar que los fabricantes disponen de sistemas de etiquetado mediante c6digos que permitan la
gestién informatica de los productos prefabricados, y garanticen la identificacidn y trazabilidad del
elemento desde su produccién, hasta su puesta en obra.

- Exigir la implantacion de un sistema que asegure la calidad en todas las actividades del proceso.

- Comprobar el cumplimiento del sistema de calidad, al que se refiere el punto anterior.

- Garantizar la completa trazabilidad del proceso de postesado, el cual deberi ser realizado por un personal
con la formacién especifica a tal proceso.

- Comprobar que el Aplicador del pretensado dispone de un sistema de seguridad y salud laboral, con
garantias adicionales a las exigidas por la reglamentacién vigente auditadas por el organismo de certificacion.

Cuadro 7 Requisitos de caracter especificos de los distintivos. Elementos prefabricados
Fuente: Elaboracién propia

Hasta el 31 de Diciembre de 2010, y con caricter transitorio, las Administraciones competentes, pudieron
reconocer oficialmente distintivos de calidad del hormigén, que se definieron como transitorios. Estos
distintivos de calidad oftecfan un nivel de garantfas inferior al definido en el apartado de distintivos de
caricter especifico del hormigén. Este distintivo de calidad, recogfa las siguientes determinaciones:
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- Garantizar el control de recepcién y trazabilidad de los materiales componentes.

- Garantizar que el hormigén suministrado es homogéneo.

- Se cuenta con un sistema de gestién de datos para supervisar en tiempo real la produccién.

- El control de produccién, incluye como minimo una determinacién por cada 200 m3 de producto
fabricado, y al menos una semanal.

- Un control externo de la resistencia con una frecuencia no inferior a dos determinaciones al mes, para el
total de los productos fabricados.

- La probabilidad de que el consumidor acepte un lote defectuoso para la resistencia especificada, sera
inferior al 50%.

- Los valores de las resistencias obtenidas en el control de produccidn, presentan un coeficiente de variacién
3, inferior al 13%.

- El transporte del hormigon fuera de la instalacion, conserva su homogeneidad y sus especificaciones.

Cuadro 8 Requisitos del distintivo de calidad transitorio del hormigén
Fuente: Elaboracién propia
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Deberan ser laboratorios propios del certificador o subcontratados, acreditados segun el Real Decreto
2200/1995 de 28 de diciembtre conforme a UNE-EN-ISO/IEC 17025 o pettenecientes a alguna
Administracion Puablica con competencias en el ambito de la construccion.

El organismo certificador velara para que los laboratorios verificadores designados para cada expediente,
sean indenendientes de los laboratotios aue realizan el control de broduccion.

Cuadro 9 Requisitos generales de los laboratorios verificadores
Fuente: Elaboracién propia

o

El organismo certificador pondra a disposicién de la Administracién competente que realice el
reconocimiento, toda la informacién necesaria para el correcto desarrollo de las actividades que le
competen, en relacién al reconocimiento del distintivo.

Asimismo, el organismo certificador debera:

- Notificar a la Administracion competente que realice el reconocimiento oficial, ante cualquier cambio
que se produjese en las condiciones iniciales en las que se concedi6 el reconocimiento.

- Dotarse de un 6rgano, especifico para cada producto o proceso, que se encargue de verificar la
aplicacion del reglamento regulador, y adopte decisiones adecuadas para la concesion del distintivo.

- Comprobar que el laboratorio utilizado para realizar el control de produccién, cuenta con los recursos
materiales y humanos suficientes.

- Comprobar la conformidad de los resultados de ensayo del control de produccién, con una
periodicidad adecuada a la fabricacién del producto y, en ningin caso, menos de una vez al semestre.

- Comprobar que, cuando se produce una disconformidad en el control de produccidn, los fabricantes
han tomado las medidas correctivas necesarias en un plazo inferior a una semana, informando por esctito
a sus clientes, y aportandoles los resultados del autocontrol.

- Efectuar, mediante laboratorios verificadores, ensayos de contraste periédicos de las propiedades de los
productos amparados por el distintivo.

- Organizar programas de ensayo entre laboratorios, minimo una vez al afio, que permitan seguir la
evolucion de los laboratorios.

- Establecer un sistema de seguimiento en el mercado, que permita analizar de forma periédica todos los
productos amparados por el distintivo, para garantizar la trazabilidad, y la coincidencia del producto
suministrado, con las caracterfsticas del mismo reflejadas en la hoja de suministro.

- En el caso del hormigén, puesto que debe transportarse hasta el punto de consumo del cliente, el
ensayo para el autocontrol, se realizard siempre en probetas tomadas en el punto de consumo final.

Cuadro 10 .Requisitos generales del organismo certificador
Fuente: Elaboracién propia

La instalacién de produccién debera:

- Tener implantado un sistema de gestién de la calidad auditado por un organismo certificador acreditado.

- Disponer de un laboratorio para el control continuo de la produccién y del producto a suministrar, propio
o contratado.

- Tener definido y desarrollado un control de produccién continuo en fabrica, de cuyos datos debera
disponerse, al menos, durante un perfodo de seis meses antes de la concesion.

- Tener suscrita una poliza de seguro que ampare la responsabilidad civil por posibles productos defectuosos
fabricados.

- Disponer de un sistema de informacién sobre los resultados del control de produccién, que sea accesible
para el usuario, mediante procedimientos informaticos.

Fm———————————————

Cuadro 11 Requisitos del sistema de produccién del fabricante
Fuente: Elaboracién propia
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3.1.43. PRINCIPALES ENTIDADES QUE HAN OBTENIDO EL
RECONOCIMIENTO DE SU DISTINTIVO DE CALIDAD

En el articulo 81 de la EHE 08, se prevé la posibilidad de acceder al reconocimiento
oficial de aquellos distintivos que aseguren disponer de un nivel de garantia superior.
Dichos niveles de garantia superiores deberan ser coherentes con las consideraciones
especiales contempladas en la Instruccion, con el fin de que el indice de fiabilidad de
una estructura sea el mismo, independientemente de los sistemas de calidad y
controles de produccion de los materiales utilizados para su construccion.

A continuacién se citan las entidades que han obtenido el reconocimiento de su
distintivo de calidad por parte de la Secretaria General Técnica del Ministerio de
Fomento y la relacién de productos que facilitados por ellas tienen concedido su
distintivo:

Distintivo de calidad de elementos prefabricados

e CIETAN. Marca CIETAN-AIDICO para elementos prefabricados de hormigén con
funcién estructural

Distintivo de calidad de acero para armaduras activas

* AENOR. Marca AENOR para alambresy cordones de acero para armaduras de hormigén pretensado.
* AIDICO. Marca AIDICO de acero para armaduras activas.

Distintivo de calidad de acero para armaduras pasivas

* AENOR. Marca AENOR para barras corrugadas y para barras corrugadas con caracteristicas especiales de ductilidad.
* AIDICO. Marca AIDICO de acero para armaduras pasivas.

Distintivo de calidad para armaduras pasivas

« AENOR. Marca AENOR para armaduras pasivas de acero para hormigén estructural
(ferralla)

Distintivo de calidad de hormigén

0 AENOR. Marca AENOR para hormigén

¢ AIDICO. Marca AIDICO de hormigdn.

* Applus. Marca A+ LGAI de hormign

AENOR Distintivo de calidad para instalacidn de sistemas de postesado

* AENOR. Marca AENOR para instalacion de sistemas de postesado.

Fig. 18. Principales entidades con distintivo de calidad
Fuente: elaboracién propia
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3.2. CONTROL DE CALIDAD EN TODOS 1.OS NIVELES DEIL PROCESO
DE EDIFICACION

3.2.1. FASES DEL PROGRAMA DEL CONTROL DE CALIDAD

Antes del comienzo de la obra, el Director de la Ejecuciéon de la obra realizara la
planificacién del control de calidad correspondiente a todas las fases del proceso,
atendiendo a las caracteristicas del mismo, a lo estipulado en el Pliego de condiciones
del proyecto, y a las indicaciones del Director de Obra, ademas de a las
especificaciones de la normativa de aplicacion vigente.

El control de calidad del proceso incluira las siguientes fases:

1. Control de calidad del proyecto

2. Control de calidad de los materiales o productos
2.1. Control de calidad en fase de fabricacién
2.2. Control de calidad previo al suministro de los materiales
2.3. Control de calidad durante el suministro de los materiales
2.4. Control de calidad durante la ejecucion de la obra

3. Control de calidad de la edificacién terminada.

A continuacion se detallan minuciosamente cada uno de los controles indicados.
3.2.2.  CONTROL DE CALIDAD DEL PROYECTO

3.2.2.1. OBJETO

El objeto de este procedimiento es establecer una serie de pasos y registros que
permitan realizar la gestion y control de la realizacién de proyectos de edificacion en
condiciones controladas, cumpliendo con todos los requerimientos fijados en la
norma ISO 9001:2008 y las normativas internas y externas que se establezcan, en un

contexto innovador que permita un flujo constante de calidad.

El objetivo real es llegar a tolerancia cero en los errores y defectos, algo que solo se

puede conseguir con los controles sistematicos que proponemos.

La propiedad podra optar por llevar a cabo un control de proyecto, a cargo de una
entidad de control de calidad, para comprobar que:

- Las obras a las que se refiere el proyecto, estan suficientemente definidas para

su ejecucion
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- Se cumplen las exigencias relativas a la seguridad, funcionalidad, durabilidad y

proteccion del medio ambiente, establecidas en la Normativa vigente

El hecho de que la Propiedad decida realizar el control del proyecto, no supondra en
ningun caso la alteracion de las atribuciones y responsabilidades del Autor del

proyecto.
3.2.2.2. METODOLOGIA EN EL CONTROL

La metodologia del control del proyecto, se estructura en tres partes fundamentales

definidas en la siguiente figura:

CONTROL DOCUMENTAL J ‘ FINALIDAD I

&4

- El proyecto es completo en sus documentos y en los
contenidos de éstos.-

- Existe coherencia entre todos los documentos del proyecto,
de modo que existe continuidad en todo el conjunto.

7

CONTROL DE

ESPECIFICACIONES ‘ COMPROBACION |

. 4

- Caracteristicas minimas que deben reunir los productos,
equipos y sistemas.

- Caracteristicas técnicas de cada unidad de obra, con
indicaci6on de las condiciones para su ejecucion

- Las instrucciones de uso y mantenimiento del edificio

terminado.

CONTROL TECNICO J ‘ COMPRENDERA |

H

- El establecimiento de una sistematica de verificacién, mediante
un muestreo estadistico representativo, que permita comprobar la
cotreccion v dimensionado de las unidades definidas.

Fig. 19 Metodologfa en el control del proyecto
Fuente: Elaboracién propia
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3.2.2.3. NIVELES DEL. CONTROL DEL PROYECTO

En el proceso de control del proyecto, la Propiedad elegira uno de los siguientes
niveles:

1. Control da nivel normal
2. Control a nivel intenso

3.2.2.4. INSTRUCCIONES TECNICAS PARA LA GESTION Y CONTROL
DEL PROYECTO

Para llevar a cabo un control exhaustivo del proyecto, se proponen una serie de
Instrucciones Técnicas, donde se marcan los pasos a seguir asi como la toma de
datos necesaria que ha de quedar registrada. Asimismo, cada una de estas
Instrucciones, se pueden relacionar con cada una de las etapas que componen el
proceso edificatorio.

IT-01: Toma de datos inicial

IT-02: Oferta de servicios y contrato de prestacion de los mismos
IT-03: Nombramiento responsables departamentos

IT-04: Control de proyecto. Memoria

IT-05: Control de proyecto. Documentacion grafica

IT-06: Control de proyecto. Pliego de prescripciones particulares
IT-07: Propuesta modificaciones al proyecto

IT-08: Acta reunién control modificaciones

3.2.2.5 INSTRUCCIONES TECNICAS PARA I.A COORDINACION DE
SEGURIDAD Y SALUD EN FASE DE PROYECTO

Otro aspecto importante en el control de calidad del proyecto, es la comprobacién de
que se cumplen las exigencias relativas a la seguridad y salud durante la ejecucion de
la obra de acuerdo a los principios generales de prevencion y seguridad, asi como al
R.D. 1627/97, de 24 de octubre, por el que se establecen disposiciones minimas de
seguridad y salud en las obras de construccion.

Si en la elaboracion del proyecto de obra intervienen varios proyectistas, el promotor
designara un coordinador en materia de seguridad y de salud durante la elaboracion
del proyecto de obra.

El desarrollo de este procedimiento de control, es aplicable a todas las actividades

que se realicen en fase de proyecto en materia de seguridad y salud.
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Para el desarrollo de este procedimiento, se han generado una serie de Instrucciones
Técnicas, donde se explica cada uno de los pasos que se deben realizar asi como la
toma de datos necesaria que ha de quedar registrada.

Estas Instrucciones Técnicas son las vamos a dividir en tres fases descritas en las
siguientes tablas:

1. Fase 1: comunicacién con el promotor
2. Fase 2: comunicacion con los proyectistas

3. Fase 3: comunicacién con los contratistas

Fasel®: Comunicacion con el promotor. Instrucciones Técnicas

I'T-01: Solicitud de datos
— IT-02: Oferta de servicios y contrato de prestaciéon de los mismos
IT-03: Acta de elaboracion del estudio de seguridad y salud

IT-04: Acta por la que el coordinador nombra al técnico competente para
elaborar el estudio de seguridad y salud

IT-05: Informacion al promotor

Fase 2* : Comunicacion con los proyectistas. Instrucciones Técnicas

I'T-06: Comunicacion a los proyectistas del nombramiento de coordinador

IT-07: Convocatoria de reunion inicial con los proyectistas y/o redactor del
estudio de seguridad y salud

IT-08: Acta de reunién con proyectistas

IT-09: Informacién a los proyectistas de sus obligaciones en materia de
seguridad y salud durante la elaboracién del proyecto

I'T-10: Solicitud de datos de proyecto a los proyectistas

IT-11: Propuesta de mejoras de los medios técnicos aplicables a las unidades
de obra

IT-12: Analisis de todas las unidades de obra y su planificaciéon

IT-13: Acta por la que se informa de los riesgos eliminados

IT-14: Acta por la que se informa de los riesgos que no se han podido
eliminar

I'T-15: Propuestas de mejora y optimizacion en la programacion de obra
— IT-16: Reunion con promotor y proyectistas exponiendo el ESS

Fase 3* Comunicacion con los contratistas. Instrucciones Técnicas

IT-17: Actas de reunién con las distintas empresas para establecer los requisitos
minimos y su posterior comprobaciéon documental
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IT-18: Solicitud de listado de medios materiales y humanos de los que dispone la
empresa que opta a la obra

I'T-19: Propuesta de clausulas contractuales a incluir en el contrato del promotor con
la empresa contratista

3.3. CONTROL DE L.LOS MATERIALES O PRODUCTOS
3.3.1 HORMIGON
3.3.1.1 CONTROL DE CALIDAD EN FASE DE FABRICACION

En el proceso de fabricacion, es necesario determinar la dosificaciéon idonea de cada
uno de los componentes que forman el producto final.

INSPECCION

INSPECCION o ARIDOS ARENA
ARV B | CEMENT
| |
AGUA
CONTROI. DE Y
PESADO DODDDDDDRNS  PESADO
MEDIDOR
DE FLUJO
v
DE DESCARGA == 0 o Vo v\ AR

CAMION AGITADOR

Fig.20: Dosificacion de los componentes
Fuente: elaboracién propia

Para que el producto final sea de calidad, es necesario llevar a cabo las siguientes
consideraciones:

- Almacenar las materias primas en lugares aptos para ello, con las condiciones
adecuadas de temperatura y humedad.

- Disponer de unas instalaciones de dosificacion adecuadas

- Disponer de un equipo de amasado apto para obtener un producto final
acorde a las necesidades del cliente
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La Instruccion espafiola, distingue dos formas de preparar el hormigon:

1. Hormigén fabricado en central.
Es la forma mas recomendable de fabricacion, ya que la elaboracion del
hormigon, se lleva a cabo en una central de hormigonado, y ésta, dispone de
un servicio de control de calidad de produccion. Mediante dicho control, se
consigue una gran homogeneidad y uniformidad de las masas de hormigon,
lo cual, garantiza la calidad del producto final.

2. Hormigdn no fabricado en central
Este modo de fabricaciéon, no es aconsejable salvo en obras de poca
importancia, ya que el control de calidad en el proceso de fabricaciéon no es
exhaustivo, y por ello, el resultado final puede no presentar las propiedades

adecuadas para su uso.

Para llevar a cabo un control de calidad adecuado en el proceso de fabricacion del
hormigén, es necesario un control de cada uno de las materias primas que lo
componen. Dichas materias primas, deben mezclarse homogéneamente, dando como
resultado un arido bien recubierto de pasta de cemento.

LLas materias primas objeto del control en esta fase son:

- Agua de amasado
- Aridos

- Cementos

- Aditivos

A continuacion se detallan las caracteristicas especificas de cada una de las materias

primas:
a) Agua de amasado

e Caracteristicas técnicas: Las caracteristicas técnicas, seran las fijadas por el
articulo 27 de la Instruccién de Hormigén Estructural EHE-08.

e Muestra de control: La toma de muestras se realizara segin la Norma UNE
83951:2008, y se determinaran las siguientes caracteristicas:

1.- Exponente de hidrégeno (PH) segun UNE 83951:2008
2.- Sustancias disueltas, segun UNE 83957:2008
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b)

Periodicidad de Control: Se realizara un control antes de su empleo en la
fabricacion del hormigén, y se emitira un certificado de conformidad, que
estara a disposiciéon de la Direccién Facultativa en el momento en que lo
solicite.

Exencién de ensayos: No sera necesaria la realizacién de ensayos cuando:

- El agua proceda de la red publica.
- Exista un informe de ensayos, realizado por un Laboratorio Acreditado.

Criterios de aceptacion o rechazo: El no cumplimiento de las especificaciones
sera razon suficiente para considerar el agua como no apta para amasar
hormigén, salvo justificaciéon especial de que no altera perjudicialmente las
propiedades exigibles al mismo, ni a corto ni a largo plazo.

Aridos

Caracteristicas técnicas: Las caracteristicas técnicas, seran las fijadas por el
articulo 28 de la Instrucciéon de Hormigén Estructural EHE-08.

Muestra de control Cuando se considere necesario efectuar ensayos de
control de los aridos empleados en la fabricacion del hormigoén, la toma de
muestras se realizara segin la Norma UNE 83109/85.

La toma de muestras se realizard en tres zonas del montén desechando los
aridos superficiales, comprobando la temperatura y el grado de humedad
antes de su utilizacién, evitando la segregacion durante el transporte y el
almacenamiento y el contacto directo con el terreno.

Los €Nnsayos comunes para la arena Yy la grava son:

Analisis granulométrico, segun UNE-EN 933-1:1998.

Contenido de finos que pasa por el tamiz UNE 0,080 mm, segun UNE-EN
933-10:2001

Terrones de arcilla, segun UNE 7 133 (58).

Determinacién de particulas de bajo peso especifico, segin UNE-EN 1744-
1:1999.

Compuestos de azufre expresados en S03= y referidos al arido seco, segin
UNE 146500:1998.

Reactividad potencial con los alcalis del cemento, segin UNE 146507-1:1999
EX.

Estabilidad frente a disoluciones de sulfato sédico o magnésico, segun UNE-
EN 1367-2:1999.

Determinacién cuantitativa de cloruros, segun UNE-EN 1744-1:1999.
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Indice de lajas del arido grueso determinado segun la norma UNE EN 933-
3:97.

Los ensayos especificos para la arena son:

- Determinacion de la materia organica, segun UNE-EN 1744-1:1999

- Determinacién de la friabilidad de la arena, segin UNE 83 115/89

- Determinacién de la absorcién de agua, segin UNE-EN 1097-6:2001.

- Determinacién del equivalente de arena, segun UNE-EN 933-8:2000.

- Determinacion del azul de metileno para arenas calizas, seguin UNE-EN
933-9:1999.

- Determinacién del % de CaCO4 en aridos calizos, seguin UNE
103.200/93.

Los ensayos especificos para la grava son:

- Determinacién de particulas blandas, segun UNE 7134 (58).

- Determinacion del coeficiente de forma, segun UNE-EN 933-4:2000.

- Determinacion de la absorcion de agua, segin UNE-EN 1097-6:2001.

- Determinacion de la resistencia al desgaste Los Angeles, segin UNE-EN
1097-2:1999.

- Indice de lajas del arido grueso determinado segin la norma UNE EN
933-3:97.

Periodicidad de Control: No existe un tiempo establecido por Normativa
para realizar controles periddicos de los aridos. Se realizaran controles segin
estimen oportuno, los técnicos de la central de hormigonado. A su vez, con
los ensayos realizados, se emitira un informe que recoja toda la informacion
resultante de los mismos, para que pueda estar disponible a la Direccion
Facultativa, en el momento en que lo requiera.

Exencién de ensayos: No sera necesaria la realizacién de ensayos cuando
exista un informe de ensayos, realizado por un Laboratorio Acreditado

Criterios de aceptacion o rechazo: Las siguientes causas seran suficientes para
calificar el arido como no apto para fabricar el hormigén, salvo justificacion
especial de que no altera perjudicialmente las propiedades exigibles al mismo,

ni a corto ni a largo plazo:

- Aridos que no contengan sulfuros oxidables.

- Escorias que contengan silicatos inestables o compuestos ferrosos.
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- Aridos que no cumplan alguna de las limitaciones contempladas en los
articulos relativos a las condiciones fisico-quimicas y a la granulometria y
forma del arido de la Instruccién de Hormigon Estructural EHE-08.

- El tamafio maximo del 4rido sea mayor que los limites indicados en el
articulo n® 28.3 de la Instruccion de Hormigén Estructural EHE-08

Cementos

Caracteristicas técnicas: Las caracteristicas de los cementos que se vayan a
emplear en la fabricaciéon de hormigones estan indicadas en el Articulo n® 26
de la Instrucciéon de Hormigén Estructural. Se corresponderan a la clase
resistente 32,5 6 superior.

Muestra de control: Cuando se considere necesario efectuar ensayos de
control de los cementos de fabricacion del hormigén, dichos ensayos se
realizaran de acuerdo a las siguientes normas:

- Pérdida al fuego, segiin UNE-EN 196-2:1996.

- Residuo insoluble, segin UNE-EN 196-2:1996.

- Triéxido de azufre, segun UNE-EN 196-2:1996.

- Determinacién del contenido de cloruros, segun UNE-EN 196-2:2000.
- Determinacion del contenido de sulfuros, segun UNE-EN 196-2:1996.
- Determinacion del 6xido de aluminio, segiin UNE-EN 196-2:1996.

- Puzolanicidad, segun UNE-EN 196-5:1996.

- Determinacion del principio y fin de fraguado, segin UNE 80102/88.
- Determinacion de la estabilidad de volumen, segun UNE 80102/88.

- Determinacién de las resistencias mecanicas, segun UNE-EN 196-1:1996.

- Determinacién del calor de hidratacién, segun UNE-EN 196-9:2005.

- Blancura, segun UNE 80117:2001

- Determinacién de la composicion potencial, segin UNE 80304:2000.

- Utilizacién de cementos blancos, segun UNE 80305:2011.

- Utlizacién de cementos resistentes sulfatos y/6 agua de mar segin UNE
80303:2011

- Para ciertos tipos de cemento se podran efectuar alguno de los ensayos
que se citan a continuacion:

- Finura de molido, segin UNE-EN 196-6:2010 6 UNE 80108:2010.

- Peso especifico real, segun UNE 80103/86.

- Superficie especifica Blaine, seguin UNE-EN 196-6:2010.

- Determinacién de la humedad, segan UNE 80220:2000.

- Contenido de adiciones, segain UNE 80216:2010.

- Determinacién del 6xido de calcio libre, segin UNE 80243:2002.
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d)

Determinacion del didxido de carbono, segun UNE-EN 196-2:2000.

Periodicidad de Control: No existe un tiempo establecido por Normativa
para realizar controles periddicos de los cementos en fabricacién. Se
realizaran controles segun estimen oportuno, los técnicos de la central de
hormigonado. A su vez, con los ensayos realizados, se emitira un informe que
recoja toda la informacioén resultante de los mismos, para que pueda estar
disponible a la Direccién Facultativa, en el momento en que lo requiera.

Exenciéon de ensayos: Cuando el cemento posea un Sello o Marca de
Conformidad oficialmente homologado, o procediendo de un Estado
miembro de la Comunidad Econémica Europea tenga Sello o Marca de
Conformidad reconocido como equivalente por la Administracién, se podra
eximir de la ejecucion de los ensayos de control, siendo sustituidos por una
copia de los documentos de identificacion del cemento. Se debera conservar

siempre una muestra preventiva.

Criterios de aceptacion o rechazo: Las siguientes causas seran suficientes para
considerar el cemento como no apto para la fabricaciéon del hormigon:

- Cuando el cemento no esté homologado.

- Cuando al cemento no le acompafia el certificado de garantia del
fabricante (hoja de caracteristicas del cemento).

- Cuando no se cumpla alguna de las especificaciones.

Aditivos

Caracteristicas técnicas: Aditivos son aquellas sustancias o productos que
incorporados al hormigén antes de, 6 durante, el amasado (o durante un
amasado suplementario) en una proporcioén no superior al 5% del peso del
cemento, producen la modificacién deseada en estado fresco y/6 endurecido
de alguna de sus caracteristicas, de sus propiedades habituales 6 de su
comportamiento, sin perturbar excesivamente las restantes caracteristicas ni
representar peligro para las armaduras. El fabricante garantizara las

caracteristicas del aditivo designado de acuerdo con lo indicado en la Norma
UNE EN 934-2:1998.

Muestra de control: Cuando se requiera contrastar las caracteristicas del
aditivo en el proceso de fabricacion, su determinacion se realizara segun las
siguientes normas de ensayo:
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Ensayos comunes para los aditivos liquidos y sélidos:

- Pérdida por calcinacion, segin UNE 83207:2005.

- Residuo insoluble en agua destilada, segun UNE 83208:2002.

- Determinaciéon del agua no combinada; segun UNE 83209:2002.

- Determinacién del contenido de halogenuros totales, seguin UNE
83210:2005.

- Determinaciéon del contenido de compuestos de azufre, segun UNE
83211:2005.

- Determinaciéon del pH, segin UNE 83227:2005.

- Obtencioén del espectro infrarrojo, segin UNE-EN 480-6:1997.

- Determinacién de la consistencia por el método de la mesa de sacudidas,
segun UNE 83258:2005.

- Determinacion del contenido de aire ocluido, segin UNE 83259:2005.

- Determinacion del tiempo de fraguado, segin UNE-EN 480-2:1997.

- Determinaciéon de la pérdida de agua por evaporacién, segun UNE
83299/93.

- Ensayos previos del hormigon segun Articulo 67 de la Instruccion EHE-08.

Ensayos especificos de aditivos solidos:

- Pérdida de masa a 105 °C, segun UNE 83206:2002.
- Determinacion de la densidad aparente, segun UNE 83226:2005.

Ensayos especificos de aditivos liquidos:

e Residuo seco a 105 °C, segun UNE-EN 480-8:1997.
e Determinacion del peso especifico, segin UNE 83225:2005

e Periodicidad de Control: Durante el proceso de fabricacion, se debera comprobar
el efecto del aditivo sobre las caracteristicas del hormigoén, realizando unos
ensayos periodicos, fijados en el articulo 86 de la EHE-08, y se comprobara en el
laboratorio la ausencia de compuestos que favorezcan el deterioro del hormigon.
Igualmente se comprobara la ausencia en la composicion del aditivo, de
compuestos quimicos que puedan favorecer la corrosion de las armaduras.

Se exigira a cada partida que venga acompafada del Certificado de Garantia del
Fabricante

e Exencién de ensayos: Salvo que el Director de Obra considere oportuno la
ejecucion de ensayos de recepcidn, no sera necesaria su realizaciéon cuando el
fabricante del producto certifique por escrito que agregando, en las proporciones
y condiciones previstas, el aditivo produce la funcién principal deseada sin
perturbar excesivamente las restantes caracteristicas del hormigén ni representar
peligro para las armaduras.
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e Criterios de aceptacion o rechazo: Las siguientes causas seran suficientes para
considerar el aditivo como no apto para la fabricaciéon del hormigon:

- Prohibicién expresa del Director de Obra del empleo de aditivos.

- El no cumplimiento de alguna de las especificaciones contempladas en el
articulo 29 de la Instruccion EHE-08, en el Pliego de Prescripciones Técnicas
Particulares 6 en la ficha técnica del producto.

- Etiquetado no conforme con las condiciones contenidas en la Norma UNE-
EN 934-6:2001.
- No presentacion del certificado de garantia del fabricante.

Para el caso del hormigén fabricado en central, una vez analizadas cada una de sus
materias primas, en el control de calidad en fase de fabricacién, sera necesario

cumplir los siguientes requisitos:

e) Hormigon

e Caracteristicas técnicas: Las caracteristicas generales que debe cumplir el
hormigén relativas a su:

- Composicion

- Condiciones de calidad

- Caracteristicas mecanicas

- Coeficientes de conversion

- Docilidad del hormigén
- Valor minimo de la resistencia de proyecto: Se adopta fck = 20 N /mm? en
hormigones en masa y fck = 25 N/mm’ en hormigones armados 6

pretensados se encuentran descritas en el Articulo 31 de la Instruccion de
Hormigén Estructural EHE-08. Las caracteristicas particulares de los
distintos hormigones que conforman los elementos de la obra se encuentran
definidas en el Pliego de Prescripciones Particulares de la Obra. Otras
caracteristicas intrinsecas al hormigén se definen en el Articulo 71
"Elaboracién y puesta en obra del hormigén" de la EHE-08.

¢ Muestra de control: La toma de muestras del hormigén se realizara de
acuerdo a lo indicado en UNE-EN 12350-1, determinando la consistencia
segin lo determinado en el articulo 86 de la Instruccion de Hormigén
Estructural EHE-08.

Para la ejecucion de los ensayos sobre hormigén se emplearan los siguientes
procedimientos normalizados:

Toma de muestra de hormigén fresco, incluyendo medida del asiento de
cono, fabricacién de 5 probetas cilindricas de 15x30cm, curado, refrentado y
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rotura a compresion segun UNE-EN 12350-1:2006, UNE-EN 12390-1:2000,
UNE-EN 12390-2:2006, UNE-EN 12390-3:2000.

e Periodicidad de Control: Salvo en el caso de que se posea experiencia previa con
los mismos materiales y medios de ejecucion, sera preceptivo la realizaciéon de los
ensayos previos y caracteristicos del hormigdn, los cuales se efectuaran segun las
indicaciones del Articulo 86 de la Instrucciéon de Hormigén Estructural EHE-08.

Los ensayos de control del hormigén se efectuaran mediante un control
estadistico del mismo, aplicindose un nivel normal con N, numero de amasadas
analizadas por lote, como minimo igual a dos.

Para la distribucion de los lotes de control se empleara la tabla expuesta en el
articulo 86 de la Instrucciéon de Hormigén Estructural EHE-08.

El control se realizari determinando la resistencia de N amasadas.

- Exencion de ensayos: Se eximira de realizar ensayos, el caso de hormigones
fabricados en central de hormigén preparado, en posesion del sello 6 marca de
calidad en el sentido expuesto en el articulo 85 de la Instrucciéon de Hormigon
Estructural EHE-08, y siempre que se incluya el ensayo de penetraciéon de agua
en su sistema de calidad.

- Criterios de aceptaciéon o rechazo: La consistencia de cada amasada analizada
estara comprendida dentro de la tolerancia correspondiente al tipo elegido como
mas adecuado. El incumplimiento de esta condicién, implicara el rechazo
automatico de la amasada. Cuando la resistencia estimada de un lote sea infetior
a la resistencia caracteristica de proyecto, sera de aplicacion el articulo 86 de la
Instruccién de Hormigén Estructural EHE-08.

3.3.1.2 CONTROL DE CALIDAD PREVIO AL SUMINISTRO

Las comprobaciones previas al suministro del hormigén tienen por objeto verificar la
conformidad de la dosificacién e instalaciones que se pretenden emplear para su
fabricacién.

Ademas de la comprobacion de la documentacion general aplicable al hormigén, en
el caso de los hormigones que no estén en posesion de un distintivo de calidad
oficialmente reconocido, se debera presentar a la Direccién Facultativa una copia,
compulsada por persona fisica con representacion suficiente, del certificado de
dosificacion y del resto de los ensayos previos y caracteristicos. Si esta emitido por un
Laboratorio de control, tendra una antigiedad maxima de 6 meses.

En el caso de que sea necesario realizar un cambio de suministrador de hormigén
durante la obra, se debera presentar a la Direcciéon Facultativa la documentacion
correspondiente al nuevo hormigén.
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La Direccién Facultativa podra realizar, directa o a través de una entidad de control

de calidad, una visita de inspeccion a la central de hormigén, al objeto de comprobar

la idoneidad para fabricar el hormigén que se requiere en obra. En su caso, se

comprobara que la central tiene implantado un control de producciéon conforme a la

reglamentaciéon vigente, correctamente documentado mediante el registro de los

resultados de los ensayos correspondientes. La inspeccién también comprobard que

la central dispone de un sistema de gestion de acopios de materiales componentes del

hormigoén, que permita establecer su trazabilidad.

También previo al suministro del hormigén, se podran realizar ensayos previos y

ensayos caracteristicos.

Los ensayos previos, tienen como objeto, comprobar la idoneidad de los
materiales componentes y de las dosificaciones a emplear, mediante la
determinacion de la resistencia a compresion.

Los ensayos caracteristicos, tienen la finalidad de comprobar la idoneidad de
los materiales componentes, las dosificaciones y las instalaciones a emplear en
la fabricacién del hormigén, en relaciéon con su capacidad mecanica y su
durabilidad. Para ello, se realizaran ensayos de resistencia a compresion y de
profundidad de penetracion de agua bajo presion.

No son necesarios los ensayos previos, ni los caracteristicos de resistencia, en los

siguientes casos:

Cuando se disponga de experiencias previas documentadas, anteriores a su
empleo en otras obras, siempre que sean fabricados con los materiales
componentes de la misma naturaleza y origen, y se utilicen las mismas
instalaciones y procesos de fabricacion.

Cuando el hormigén esté en posesion de un distintivo de calidad oficialmente
reconocido.

Cuando se disponga de un certificado de dosificacién, con una antigliedad

maxima de 6 meses.

Para aceptar que se inicie el suministro de un hormigoén a la obra, se comprobara

previamente que se cumplen las siguientes condiciones:

112

El contenido de la documentacién del hormigdén, permite asumir que
cumplira las exigencias del proyecto.

Los ensayos previos y los caracteristicos, en su caso, tanto de resistencia
como de dosificacién, son conformes.
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3.3.1.3. CONTROL DE CALIDAD DURANTE EL SUMINISTRO

Para cada partida de hormigoén, se comprobara primeramente la Hoja de Suministro
o Albaran de cada amasada, que debera estar debidamente cumplimentada.

Asi pues, la Direccién Facultativa aceptara la documentaciéon de la partida tras
comprobar que, los valores reflejados son conformes a las especificaciones de la
EHE-08, y no existen discrepancias con el certificado de dosificaciéon aportado
previamente.

Se prestara gran atenciéon en obra, al cumplimiento del tamafio maximo del arido,
especialmente por ejemplo, no echar un arido 40 en otro sitio que no sea una
cimentaciéon. En caso de duda, se realizaran los correspondientes ensayos de

comprobacion.

También se realizaran los ensayos o controles que figuren en el Pliego de
Prescripciones Técnicas Particulares del Proyecto, y los que ordene la Direccion
Facultativa de la Obra.

La toma de muestras del hormigén, se realizara en el punto de vertido del hormigén,
a la salida del camién cuba en el periodo comprendido entre Y4 y % de la descarga.

Al finalizar el suministro, el Constructor facilitard a la Direccidon Facultativa un
certificado de garantia de final de suministro, elaborado por el Fabricante y firmado
por persona fisica con representaciéon suficiente, con indicaciéon de los tipos y
cantidades de los materiales y hormigones suministrados.

Por tanto, son controles preceptivos durante la recepcion de la obra, los siguientes:
a) CONTROL DE LA DOCILIDAD O CONSISTENCIA

La docilidad se comprobara con el hormigén fresco mediante el método del
asentamiento, con el cono de Abrams. En el caso de los hormigones
autocompactables, se llevara a cabo el procedimiento propicio para Hormigones
Especiales.

La consistencia se determinara siempre que:
- Se fabriquen probetas para controlar la resistencia.
- Lo ordene la Direccién Facultativa o lo establezca el Pliego de Prescripciones

Técnicas Particulares del proyecto.

- Cuando se realice un control indirecto de la resistencia.
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El control se realizara sobre un minimo de dos muestras de la misma amasada. El
valor medio obtenido del asiento, en cm, estara comprendido entre los dos valores
del intervalo correspondiente, segin la tabla 10, que especifica los dos casos posibles
de definicion previa de la consistencia: por su tipo o por su asiento.

CONSISTENCIA INTERVALO
DEFINIDA SEGUN ASIENTO (cm) TOLERANCIA (cm) RESULTANTE
SU TIPO
Seca 0-2 0 0-2
Plastica 3-5 +1 2-6
Blanda 6-9 +1 5-10
Fluida 10-15 +2 8-17
Liquida 16-20 +2 14-22
CONSISTENCIA INTERVALO
DEFINIDA SEGUN ASIENTO (cm) TOLERANCIA (cm) RESULTANTE
SU ASIENTO (cm)
0-2 0-2 +1 At1l
3-7 3-7 +2 Ax2
8-12 8-12 +3 At3
13-18 13-18 +3 At3
“A” = valor medio del asiento de las dos muestras obtenido en el ensayo, expresado en cm

Tabla 10. Tolerancias Para L.a Consistencia Del Hormigén
Fuente: Elaboracién propia

b) CONTROL DE LA DURABILIDAD

La durabilidad se controla por dos procedimientos:

- Comprobando que en la Hoja de Suministro figura el contenido minimo de
cemento y la relacion agua/cemento, correspondiente a la clase de exposicion
especificada en el proyecto.

- En el caso, de que se solicite hormigén de las clases generales 11T o IV, o de
las clases especificas Q, H, F o E, se realizara un ensayo de la profundidad de
penetracion del agua.

ENSAYO DE PROFUNDIDAD DE PENETRACION DEL AGUA

El ensayo de profundidad de penetracion del agua, se realiza sobre un minimo de tres
probetas de la misma amasada. De cada una, se obtienen las profundidades maximas,
no superando ninguna los 65 mm; y las profundidades medias, no superando en
ningun caso los 40 mm. Ademas, el valor medio de las tres maximas, serd como
maximo de 5 mm, y el valor medio de las tres medias sera como maximo de 30 mm.
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r— T 17 A

Fig. 21. Esquema del procedimiento a seguir en el ensayo de profundidad de penetracion del agua
Fuente: Elaboracién propia

Este control, queda eximido si la central de hormigén estd en posesion de un
distintivo de calidad y acredite debidamente haber realizado ese tipo de ensayos por
un laboratorio oficial u oficialmente acreditado.

No se aceptaran ensayos realizados con mas de seis meses de anticipacion a la fecha
en que se realiza el control, o cuando se detecte que las materias primas o las
dosificaciones utilizadas para los ensayos son diferentes de las declaradas para el

hormigén de la obra.

En el caso de que el hormigdén colocado en obra, presente cualquier incumplimiento
de durabilidad, la Direcciéon Facultativa valorara la realizacion de comprobaciones
experimentales especificas, y en su caso, la adopcion de medidas de proteccion
superficial para compensar los posibles efectos potencialmente desfavorables del
incumplimiento.

En particular, la Direccion Facultativa valorara las desviaciones que aparezcan entre
los resultados de los ensayos efectuados en el control de recepcién, y los valores
reflejados en el certificado de dosificacion.

¢) CONTROL DE LA RESISTENCIA

El control de la resistencia, tiene por finalidad comprobar que la resistencia del
hormigén realmente suministrado a la obra, es conforme a la resistencia caracteristica
especificada en el Proyecto. La resistencia del hormigén, se comprobara mediante
ensayos de resistencia a compresion efectuados sobre probetas fabricadas y curadas
segun la Norma UNE-EN 12390-2.

La frecuencia y los criterios de aceptacion, de los ensayos de resistencia a compresion
del hormigdn, seran en funcién de:
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- La posesion de un distintivo de calidad y el nivel de garantia para el que se haya
efectuado el reconocimiento oficial del mismo.
- La modalidad de control que se adopte en el proyecto, que podra ser:

- Modalidad 1: Control estadistico
- Modalidad 2: Control al 100 por 100
- Modalidad 3: Control indirecto

Las comprobaciones para el hormigdén endurecido, se realizaran mediante ensayos
realizados a la edad de 28 dfas. Para cada amasada, el resultado se expresara como el
valor medio del nimero de determinaciones, que sera igual o superior a dos.

La Instruccion EHE-08, establece sus métodos de calculo y sus especificaciones para
estructuras de hormigoén, refiriéndose a las caracteristicas del hormigén endurecido
obtenidas mediante ensayos sobre probetas de forma cilindrica de 15x30 cm. Se
pueden utilizar otras formas de probetas, pero se deberan corregir los resultados

obtenidos con unos coeficientes de conversion.

Una vez fabricada la probeta, se mantendran en el molde en obra, convenientemente
protegidas del viento y del soleado directo, durante al menos 16 horas. La
temperatura ambiente, y el periodo maximo de permanencia de la probeta en obra,
estaran entre los limites establecidos por la tabla 11. Si no se cumplen las condiciones
ambientales, el Constructor habilitara un recinto cerrado al efecto.

RhSIST'h DNEIG PERIODO MAXIMO DE
e PERMANENCIA EN OBRA
HORMIGON TEMPERATURA (°C)
f4 (N/mm?) (horas)
<35 72
>35 15-30 24
Cualquiera 15-35 24

Tabla 11. Condiciones para la conservacion de las probetas en obra.
Fuente: Elaboracién propia

Tal y como se habia reflejado antes, la modalidad de control de la resistencia que se
adopte en el Proyecto puede ser:

a) Modalidad 1: Control estadistico

Esta es la modalidad de control mas utilizada, aplicable a todas las obras de
hormigén en masa, armado o pretensado. Consiste en extrapolar los datos de
resistencia obtenidos de una muestra pequefia a la totalidad del lote.
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Para ello, 1a obra se dividira en lotes, segtin los limites maximos de la tabla 4. Un lote
es una parte de la obra, en la que el hormigén trabaja de forma similar o en la que las

tipologias o procesos constructivos son comunes.

TIPOS DE ELEMENTOS ESTRUCTURALES
Elementos o grupos de
Elementos o grupos de clementos que
LIMITE SUPERIOR elementos que funcionan funcionan Macizos: zapatas,
fundamentalmente a fundamentalmente a encepados,
compresion: pilares, flexién: forjados de bloques...
muros, pilotes. .. hormigén, muros de
contencion. ..
Volumen de hormigén 100 m? 100 m3 100 m?
Tiempo de hormigonado 2 semanas 2 semanas 1 semana
Superficie construida 500 m? 1000 m? -
Numero de plantas 2 2 -

Tabla 12. Limites mdximos para el establecimiento de los lotes de control
Fuente: Elaboracién propia

Ademas, para la division en lotes de la obra se tendra en cuenta que:

- El nimero minimo de lotes sera de 3, correspondiendo cada uno, si es
posible, a cada una de las tres tipologias de la tabla.

- No se mezclaran en un mismo lote elementos de tipologia estructural distinta,
es decir, que pertenezcan a columnas distintas de la tabla.

- Todas las amasadas de un mismo lote procederan del mismo suministrador,
estaran elaboradas con las mismas materias primas y seran el resultado de la
misma dosificacién nominal.

- En ningun caso, un lote podra estar formado por amasadas suministradas a la
obra durante un periodo de tiempo superior a 6 semanas.

- Si el hormigén esta en disposicion de un distintivo de calidad oficialmente
reconocido, los limites de la tabla se multiplicaran por 5.

- Si el hormigén tiene un distintivo de calidad transitorio, los limites se

multiplicaran por 2.

Cuando se produzca la no aceptaciéon del suministro, la Direcciéon Facultativa no
aplicara el aumento de tamafio del lote, tal y como se ha especificado en el parrafo
anterior, para los 6 siguientes lotes. A partir del séptimo lote, y si en los 6 anteriores
se han cumplido las exigencias del distintivo, la Direccién Facultativa volvera a
aplicar el tamafio de lote definido originalmente. Si por el contrario, se produjera
algin nuevo incumplimiento, la comprobacién de la conformidad durante el resto del
suministro se efectuara como si el hormigén no estuviera en posesion del distintivo

de calidad.
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Para cada lote asi determinado, se ensayaran un minimo de N amasadas, es decir, N
camiones hormigonera, de acuerdo a la tabla 13.

HORMIGONES CON
RESISTENCIA DISTINTIVOS DE CALIDAD
CARACTERISTICA OFICIALMENTE RESTO DE LOS
ESPECIFICADA EN RECONOCIDOS HORMIGONES
PROYECTO £4 (N/mm?) (NO TRANSITORIOS)
<
fac =30 N2>1 N2>3
< <
35 = fa =50 N2> 1 N >4
fac> 50 N2 NZ6

Tabla 13. Numero “N” de amasadas por lote
Fuente: Elaboracién propia
Cuando un lote abarque hormigones procedentes de mas de una planta, la Direccién
Facultativa optara por:

- Subdividir el lote en sublotes, aplicando a éstos, de forma independiente, los
criterios de aceptacion que procedan.

- Considerar el lote conjuntamente, procurando que las amasadas controladas
se correspondan con las de diferentes origenes, y aplicando las

consideraciones de control que correspondan en el caso mas desfavorable.

De cada amasada se fabricaran como minimo 2 probetas por cada una de las edades
consideradas. LLa EHE establece los 28 dfas como la edad indicada para la
comprobacion de la resistencia del hormigén, segin las especificaciones de la
instruccién, pero lo habitual en edificacion es determinar la resistencia del hormigon
también a los 7 dfas, para “poder adelantar un posible problema de resistencia. Por
tanto, de cada amasada se suelen fabricar cuatro probetas, para romper 2 a los 7 dias

y otras dos a los 28 dfas.

Los valores medios x; de resistencia a los 28 dias, de las N amasadas controladas, son
los que se toman para comprobar que el hormigén cumple con la resistencia
caracteristica establecida en el Proyecto. Para ello, se ordenan de menor a mayor:

X, <%, < Sxyg

Para considerar los criterios de aceptacion, a continuacion el recorrido relativo de un
grupo 2 de probetas, obtenido mediante la diferencia entre el resultado mayor y
menor, dividida por el valor medio de las tres, tomadas de la misma amasada, no
podra exceder el 13%. En el caso de tres probetas, sera el 20 %.
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Xy — X
T = % < 13%, para el caso de dos probetas

Los criterios de aceptacion o rechazo de la resistencia del hormigén varfan segin el
caso en el que se encuentre el hormigén:

CASO 1: Hormigones en posesion de un distintivo de calidad oficialmente
reconocido, con un nivel de garantia superior (no distintivos transiorios).
Se acepta el lote, mediante un control de identificacién, cuando:

Xi = fa

En caso contrario, la Direccién facultativa aceptara el lote cuando los valores
individuales de los ensayos sean superiores a 0,90 f, y siempre que, ademas, tras
revisar los resultados de control de producciéon correspondientes al periodo mas
proximo a la fecha de suministro, se cumpla que:

X —1,645 -0 > 0,901,

Donde:

X es el valor medio de los resultados obtenidos en las N amasadas

o es la desviacion tipica correspondiente a la produccién del tipo de hormigon
suministrado

N
1 2
o= N_1_§ (% = %)
i=1

CASO 2: Hormigones sin distintivo. Se acepta el lote cuando:

X—ky ry = fox

Donde:

k, es un coeficiente cuyo valor se refleja en la tabla 6
1y es el valor del recorrido muestral

™nW=Xyv—X
CASO 3: Hormigones sin distintivo fabricados de forma continua en central de obra,

o suministrados de forma continua por la misma central de hormigén preparado, en
los que se controla en la obra mas de 36 amasadas del mismo tipo de hormigén.
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A las 36 primeras amasadas, se les aplica el criterio de aceptacion del punto anterior.
A partir de la 37" amasada, se acepta el lote cuando:

Xy — k3 S35 = fox

Donde:

ks es un coeficiente cuyo valor se refleja en la tabla 14

S35 es el valor de la desviacion tipica muestral, correspondiente a las ultimas 35
amasadas

1 N
S35 = mZ(xi - x)?
i=

NUMERO DE
AMASADAS > ! ’ ‘
COEFIEIENTE 1,02 0.82 0,72 0,66
2
COEFIEIENTE 0.85 0,67 0,55 0,43
3

Tabla 14. Valores para los diferentes casos
Fuente: Elaboracién propia
El ensayo de compresion se realiza para determinar las propiedades de un material
frente a una solicitaciéon axial negativa. Solicitacion que pretende comprimir la

probeta de ensayo

Las probetas se preparan mediante la mezcla controlada del cemento, junto con los
aridos y el agua en composicion, cantidades y con un procedimiento muy detallado.
En este caso, el objetivo esta orientado principalmente a la determinacién de los
limites de trabajo del elemento en cuestion: fuerza maxima, deformacién a rotura,
inicio de grieta, etc. Estos valores permitiran verificar que los diseflos realizados
tedricamente se corresponden con los valores empiricos obtenidos en una simulacién

real de trabajo
b) Modalidad 1: Control al 100 por 100

Este tipo de control se puede aplicar en cualquier obra, y consiste en determinar la

resistencia de todas las amasadas de un lote.

No es un control que se suela aplicar habitualmente ya que tiene un coste muy
elevado. Lo normal es utilizarlo, por ejemplo, para un elemento estructural de mucha
responsabilidad, o en el caso de que se realicen un nimero muy bajo de amasadas

para un determinado lote.
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La resistencia que se conoce con este control, es la caracteristica real del hormigén

f

c,real*

Dicho valor sera:

- Si el nimero N de amasadas es igual o inferior a 20: El valor de la resistencia
de la amasada mas baja encontrada en la serie.

- Si las amasadas superan las 20: El valor que corresponde a la resistencia de la
amasada que, una vez ordenadas las N determinaciones de menor a mayor,
ocupa el lugar n = 0,05 N, redondeandose n por exceso.

En todos los casos, el criterio de aceptacion para esta modalidad de control, se define
cuando el valor obtenido es mayor o igual que la resistencia caracteristica de
Proyecto:

c,real — “ck

En esta modalidad de control, el criterio de aceptacion es el mas ventajoso para la
aceptacion, ya que el hormigén de cada elemento estructural se aceptara siempre que
las resistencias de al menos el 95% de los camiones sean iguales o superiores a la
caracteristica.

Es decir, por cada 20 camiones, uno puede dar valores de resistencia bajo la
caracteristica. Si el elemento tiene menos de 20 amasadas, todas ellas deberan de
tener una resistencia igual o superior a la caracteristica sin importar su dispersion.

Por ello, su aplicacion puede ser ventajosa en obras de pequefa envergadura, ya que
el numero de amasadas controladas puede ser similar a las de un control estadistico,
mientras que el criterio de aceptacion es mas ventajoso que el de la modalidad 1, es
decir, el control estadistico.

¢) Modalidad 1: Control indirecto de la resistencia del hormigén

Esta modalidad de control, se puede establecer para hormigones que estén en
posesion de un distintivo de calidad oficialmente reconocido, que se empleen en
elementos estructurales de uno de los siguientes casos:
- Edificios de viviendas de una o dos plantas, con luces menores de 6 metros.
- En elementos a flexién de edificios de viviendas de un maximo de 4 plantas y
con luces inferiores a 6 metros.

Ademas, se cumpliran las dos condiciones siguientes:

- Que el ambiente en el que esté ubicado el elemento estructural sea I o 11
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- Que en el proyecto se haya adoptado una resistencia de calculo f_; del
hormigén no superior a 10 N/mm”.

El control reducido consiste en hacer un minimo de 4 determinaciones de la
consistencia a lo largo de cada jornada de hormigonado.

Se aceptara el hormigén suministrado, si se cumplen simultineamente las tres
condiciones siguientes:

- Los resultados de consistencia cumplen lo indicado en el parrafo anterior.
- Se mantiene, en su caso, la vigencia del distintivo de calidad para el hormigén
empleado durante la totalidad del periodo de suministro a la obra.

- Se mantiene en su caso, la vigencia del reconocimiento oficial del distintivo

de calidad.

DECISIONES DERIVADAS DFEI. CONTROIL DE LA RESISTENCIA DEL
HORMIGON.

En el caso de no conformidad del control de la resistencia del hormigén (estadistico
o al 100 por 100), la Direcciéon Facultativa, sin perjuicio de las sanciones que fueron
contractualmente aplicables y conforme a lo previsto en el Pliego de Prescripciones
Técnicas Particulares, valorara la aceptacion, refuerzo o demolicion de los elementos
estructurales construidos con el hormigén del lote, a partir de la informacion
obtenida mediante la aplicacién de los siguientes procedimientos:

- En primer lugar, por iniciativa propia o a peticién de cualquiera de las partes,
la Direcciéon Facultativa, dispondra la realizacién de ensayos de informacién
complementaria, al objeto de comprobar si la resistencia caracteristica real del
hormigén se corresponde con la especificada en el proyecto.

- En el caso de que los ensayos de informacién confirmen los resultados
negativos obtenidos en el control, por iniciativa propia o a peticiéon de
cualquiera de las partes, la Direccién Facultativa encargara la realizacion de
un estudio especifico de la seguridad de los elementos estructurales afectados,
en el que se compruebe que es admisible el nivel de seguridad que se obtiene
con los valores de resistencia del hormigén realmente colocado en obra.

- En su caso, la Direccion Facultativa podra ordenar el ensayo del
comportamiento estructural del elemento afectado, mediante la realizaciéon de
pruebas de carga.

La Direcciéon Facultativa, podra también considerar los resultados obtenidos en
ensayos realizados sobre probetas adicionales de las que se dispusiera, siempre que se
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hubieran fabricado en la misma toma de muestras y procedan de las mismas
amasadas que las probetas de control.

ENSAYOS DE INFORMACION COMPLEMENTARIA DEL HORMIGON

El objeto de los ensayos de informacién complementaria, es determinar la resistencia
del hormigoén de una parte determinada de la obra, o una cierta edad o tras un curado

en condiciones analogas a las de la obra.
Solo son obligatorios en los siguientes casos:

- Cuando se haya producido un incumplimiento al aplicar los criterios de
aceptacion, en el caso del control estadistico de hormigon.

- Por solicitud de cualquiera de las partes, cuando existan dudas justificadas
sobre la representatividad de los resultados obtenidos en el control
experimental a partir de probetas de hormigén fresco.

- Cuando lo contemple el Pliego de Prescripciones Técnicas Particulares

- Cuando lo exija la Direccion Facultativa.
Los ensayos de informacion complementaria pueden ser los siguientes:

- La fabricacién y rotura de probetas de hormigén, pero no conservando las
probetas en condiciones normalizadas, sino en aquellas que sean lo mas
parecidas a las del hormigdén en obra cuya resistencia se pretende estimar.

- La rotura de probetas testigo extraidas del hormigén endurecido en obra,
siempre que ello no suponga un riesgo inaceptable para el elemento
estructural en cuestién.

- El empleo de métodos no destructivos fiables, como complemento de los
anteriores, como puede ser el ensayo esclerométrico , con el que se obtiene
una medida de la dureza relativa superficial del hormigén, o el ensayo de
medicién de la velocidad de los impulsos ultrasénicos, con el que se
determina la homogeneidad del hormigén, la presencia de fisuras o coqueras,
los valores de su Médulo de Elasticidad, o la comparacién del hormigén con
otro de referencia.

3.3.1.4. CONTROL DE CALIDAD DURANTE LA EJECUCION

En la fase de ejecucion, en cuanto al hormigdn, se pueden realizar los controles de
tres procesos:

- Control de la ejecucion de la inyeccion
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Control de los procesos de hormigonado

Control de los procesos posteriores al hormigonado

3.3.1.4.1. Control de la ejecucion de la inyeccion

Antes de proceder a la inyeccion, se debe comprobar que se cumplen las siguientes

condiciones:

El equipo de inyeccion se encuentra operativo y se dispone de una bomba de
inyeccion auxiliar para evitar interrupciones en caso de mal funcionamiento.
En el caso de que la aplicacion del pretensado esté en posesion de un
distintivo de calidad oficialmente reconocido, la Direccién Facultativa podra
prescindir de esta comprobacion.

Existe un suministro permanente de agua a presion y aire comprimido.

Se dispone, en exceso, de materiales para el amasado del producto de
inyeccion.

Las vainas estan libres de materiales perjudiciales, por ejemplo, agua o hielo.
Los orificios de los conductos a inyectar estain perfectamente preparados e
identificados.

Se han preparado los ensayos de control de la lechada.

A su vez, es muy importante controlar el plazo de tiempo transcurrido entre la

terminacion de la primera etapa de tesado y la realizacion de la inyeccion.

Se haran, con frecuencia diaria, los siguientes controles:

Del tiempo de amasado.

De la relacién agua/cemento.

De la cantidad de aditivo utilizada.

De la viscosidad, con el cono Marsch, en el momento de iniciar la inyeccién.
De la viscosidad a la salida de la lechada por el ultimo tubo de purga.

De que ha salido todo el aire del interior de la vaina antes de cerrar
sucesivamente los distintos tubos de purga.

De la presion de inyeccion.

De fugas.

Del registro de temperatura ambiente maxima y minima los dfas que se
realicen inyecciones y en los dos dias sucesivos, especialmente en tiempo ftio.

Cada diez dfas en que se efectien operaciones de inyeccion, y no menos de una vez,

se realizaran los siguientes ensayos:
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- De la resistencia de la lechada o mortero mediante la toma de 3 probetas para
romper en 28 dfas.

- De la exudacion y reduccién de volumen, de acuerdo con el apartado 35.4.2.2
de la Instruccion EHE-08.

En el caso de sistemas de pretensado en posesion de un distintivo de calidad
oficialmente reconocido, la Direcciéon Facultativa podra eximir de cualquier
comprobacion experimental del control de la inyeccion.

3.3.1.4.2. Control de los procesos de hormigonado

La Direcciéon Facultativa comprobara, antes del inicio del suministro del hormigén,
que se dan las circunstancias para efectuar correctamente su vertido, al igual que
comprobara, que se dispone de los medios adecuados para la puesta en obra,
compactacién y curado del hormigon.

En el caso de temperaturas extremas, segun el apartado 71.5.3 de la Instruccion
EHE-08, se comprobara que se han tomado las precauciones necesarias para llevar a
cabo el proceso en condiciones adecuadas.

Se comprobara que no se forman juntas frias entre diferentes tongadas, y que se evita
la segregacion durante la colocacion del hormigon.

La Direccion Facultativa comprobara que el curado se desarrolla adecuadamente
durante el perfodo de tiempo indicado en el proyecto

3.3.1.4.3. Control de los procesos posteriores al hormigonado

Una vez desencofrado el hormigén, se comprobara la ausencia de defectos
significativos en la superficie del hormigén. Si se detectaran coqueras, nidos de grava
u otros defectos que, por sus caracteristicas pudieran considerarse inadmisibles en
relacién con lo exigido, en su caso, por el proyecto, la Direccién Facultativa valorara
la conveniencia de proceder a la reparaciéon de los defectos y, en su caso, el

revestimiento de las superficies.

En el caso de que el proyecto hubiera establecido alguna prescripcién especifica
sobre el aspecto del hormigdén y sus acabados (color, textura, etc.), estas
caracteristicas deberan ser sometidas al control, una vez desencofrado o desmoldado
el elemento y en las condiciones que establezca el correspondiente Pliego de
Prescripciones Técnicas Particulares del proyecto.
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Ademas, la Direccion Facultativa comprobard que el descimbrado se efectia de
acuerdo con el plan previsto en el proyecto y verificando que se han alcanzado, en su
caso, las condiciones mecanicas que pudieran haberse establecido para el hormigén.

3.3.2 ACERO

3.3.2.1 CONTROL DE CALIDAD EN FASE DE FABRICACION

PROCESO DE FABRICACION DEL ACERO

MATERIAS PRIMAS FABRICA DE ACERO

Transformacioén en Afino y ajuste de la

Fusién de materias primas

semiproducto

4

composicion quimica

Barras corrugadas —‘

:> D Rollos corrugados

Alambrén
Pletinas y
TREN DE :> De perfiles = 5 | cuadrados Perfiles ALMACEN
LAMINACION ligeros Angulares
Redondos lisos

De seccione Petfiles gruesos
:> gruesas D Angulares gruesos

Fig.22. Procesos de fabricacion del acero

Fuente Elaboracién propia

Para llevar un control exhaustivo en la fase de fabricacidon, la Direccion Facultativa
podra valorar la posibilidad de efectuar una visita de inspeccion a las instalaciones de
fabricacion del material. En el caso de considerarse oportuna, dicha visita se realizara
antes del suministro y en ella se comprobara la idoneidad de para la fabricacion y la
implantacién de un control de producciéon conforme a la legislacion vigente y con la
Instruccién Espafola de Acero Estructural.
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De igual modo, podra realizar ensayos a los materiales, a fin de garantizar la
conformidad con las especificaciones requeridas.

Para poder obtener un acero de calidad, es necesario realizar un control del proceso
de fabricacién en todas sus fases, empezando por un estricto control de las materias
primas empleadas.

Los controles a los que se someten las materias primas se pueden ordenar en tres

niveles:

- Inspeccién inicial por parte de personal especializado.

- Inspeccién visual en el lugar de la descarga, en el caso de que se trate de
material importado.

- Control de recepcién en fabrica de un modo exhaustivo, por cada unidad de
transporte, con independencia de la procedencia del material, a fin de
eliminar cualquier elemento nocivo, materia inflamable, material radiactivo,
asi como todos aquellos metales no férreos, tierras, elementos extrafios, etc.

Durante el proceso de fabricacion, se toman varias muestras del bafio y de las
escorias, para de este modo, poder comprobar la marcha del afino y la composicién
del acero. En este control, se utilizan técnicas instrumentales de analisis con
espectometros, para obtener resultados en un corto periodo de tiempo, haciendo
posible un control a tiempo real. De este modo, es posible adoptar correcciones
precisas casi de forma instantanea, lograndose asf la composicion quimica deseada.

El carbono y el azufre, son los materiales que mas pueden influir en las caracteristicas
y propiedades del acero, por lo que se controlan de forma adicional mediante un
aparato de combustion.

También, ademas de controlar la composicién del bafio y de la escoria, se controla de
forma rigurosa la temperatura del bafio, ya que es la propiedad que determina las
condiciones y la velocidad a la que se producen las distintas reacciones quimicas
durante el afino.

Finalmente, se controla la trazabilidad del producto, vigilindose la cuadratura de su
seccion, la sanidad interna, la ausencia de defectos externos y la longitud obtenida.

3.3.2.2. CONTROL DE CALIDAD PREVIO AL SUMINISTRO

Previamente al suministro, se debe realizar una comprobacién documental, en la que
el Suministrador o el Constructor, debera presentar a la Direcciéon Facultativa una
copia compulsada por persona fisica de la siguiente documentacion:
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- En su caso, documento que acredite que la armadura se encuentra en
posesion de un distintivo de calidad oficialmente reconocido. En este caso, la
Direccion Facultativa, puede eximir los puntos siguientes.

- En el caso de que se trate de ferralla armada mediante soldadura no
resistente, certificados de cualificacién del personal que realiza dicha
soldadura.

- Si se pretende utilizar procesos de soldadura resistente, certificados de
homologacién de los soldadores y del proceso de soldadura.

- En el caso de que en el proyecto se hayan dispuesto unas longitudes de
anclaje y de solape que exijan el empleo de acero con certificado de
adherencia, éste debera incorporarse a la correspondiente documentacion
previa al suministro. Mientras que no esté en vigor el marcado CE, dicho
certificado debera presentar una antigiiedad inferior a 36 meses.

Si las armaduras son normalizadas, el Suministrador o el Constructor presentaran a la
Direccion Facultativa una copia compulsada de los documentos primero y dltimo de

los anteriormente mencionados.

Ademas, previamente al inicio del suministro de las armaduras segun proyecto, la
Direccion Facultativa podra revisar las planillas de despiece que se hayan preparado

especificamente para la obra.

Adicionalmente al control documental, previamente al suministro, la Direccion
Facultativa podra efectuar directamente, o a través de una entidad de control de
calidad, una visita de inspeccion a la instalaciéon donde se elabora la ferralla, para
comprobar la idoneidad en la fabricacion de las armaduras que se requieren para la

obra.

En el caso de instalaciones que pertenezcan a la propia obra, se comprobara que se
ha delimitado un espacio adecuado para llevar a cabo las labores del proceso de
ferralla, incuyendo en éste, un espacio destinado al acopio de materia prima, un
espacio para la maquinaria y procesos de elaboracién y montaje, y un recinto para

acopiar las armaduras elaboradas, y en su caso, la ferralla armada.

La Direcciéon Facultativa, podra recabar del elaborador de la ferralla o del
Constructor, la informacién que demuestre la existencia de un control de
produccién, correctamente documentado, mediante el registro de sus
comprobaciones y resultados de ensayo en los correspondientes documentos de
autocontrol.

128



CAPITULO 3

3.3.2.3. CONTROL DE CALIDAD DURANTE EL SUMINISTRO

En cuanto al control documental, en el caso de armaduras elaboradas en la propia
obra, la Direccién Facultativa comprobara la conformidad de los productos de acero
empleados, mediante:

- La posesién de un distintivo de calidad con un reconocimiento oficial en
vigor, conforme se establece en el Anejo 19 de la Instruccion EHE-08.

- La realizacién de ensayos de comprobacion durante la recepcion.

Asimismo, la Direccién Facultativa debera comprobar que cada remesa de armaduras
que se suministre a obra, va acompafiada de la correspondiente hoja de suministro.

También, deberd comprobar que el suministro de las armaduras se corresponde con
la identificacion del acero declarada por el fabricante y facilitada por el Suministrador
de la armadura. En caso de detectarse algun problema de trazabilidad, se procedera al
rechazo de las armaduras afectadas por el mismo.

Para armaduras elaboradas en las instalaciones de la obra, se comprobara que el
Constructor mantiene un registro de fabricacion en el que se recoge, para cada
partida de elementos fabricados, la misma informacién que en las hojas de
suministro.

La Direccién Facultativa aceptara la documentacion de la remesa de armaduras, tras
comprobar que es conforme con lo especificado en el proyecto.

Por otra parte, en esta fase de control, también podran realizarse comprobaciones
experimentales de las armaduras elaboradas o de la ferralla armada durante el
suministro. En este caso, el control experimental de las armaduras elaboradas
comprendera:

- Las caracteristicas mecanicas

- Las caracteristicas de adherencia

- Las dimensiones geométricas

- En el caso de utilizar procesos de soldadura resistente, caracteristicas
adicionales

Si las armaduras poseen un distintivo de calidad oficialmente reconocido, la
Direcciéon Facultativa las podra eximir de la totalidad de las comprobaciones
experimentales.

A los efectos del control, el suministro se dividira en lotes que cumplan las siguientes
condiciones:
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El tamafio del lote no superara las 30 T

En el caso de armaduras fabricadas en instalacion industrial fija ajena a la
obra, deberan haber sido suministradas en remesas consecutivas

En el caso de ferralla elaborada en obra, las producidas en el periodo de un
mes

Estar fabricadas con el mismo tipo de acero y forma de producto

En general, los ensayos los realizaran Laboratorios de control acreditados. En el caso

particular de que la ferralla posea distintivo de calidad oficialmente reconocido, la

determinacion de la geometria de la corruga la puede efectuar directamente la entidad
de control de calidad.

Para la comprobacion de las caracteristicas mecanicas, se tomaran:

Armaduras fabricadas sin proceso de soldadura: Dos probetas por cada
muestra correspondiente a un didametro de cada serie, que se someteran al
ensayo de traccion-

Armaduras fabricadas con procesos de soldadura, resistente o no: Se
tomaran, ademds, cuatro muestras por lote, correspondientes a las
combinaciones de diametros mas representativos del proceso de soldadura a
juicio de la Direccién facultativa o, en su caso, de la Entidad de Control,
efectuandose las siguientes comprobaciones:

Ensayos de traccion sobre dos probetas por muestra, correspondientes a los
didmetros menores de cada muestra.

Ensayos de doblado simple o, en su caso, doblado-desdoblado, sobre dos
probetas por muestra correspondientes a los aceros de mayor diametro.

En todos los casos, si la ferralla posee distintivo de calidad, se podran realizar los

ensayos sobre una unica probeta de cada muestra.

El lote se aceptara siempre que:

En el caso del enderezado, las caracteristicas geométricas de la armadura
presentan resultados conformes.

En el caso de las otras comprobaciones, las caracteristicas mecanicas tras los
ensayos de traccion y doblado resultan conformes.

De no cumplirse alguna especificacion, se efectuara una nueva toma de muestras en

el mismo lote. Si se produce algin incumplimiento, se rechazara el lote.

La comprobacién de las caracteristicas de adherencia es preceptiva siempre que en la

elaboracioén se incluya algin proceso de enderezado.
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Para ello, se tomara una muestra de dos probetas por cada uno de los diametros que
formen parte del lote del acero enderezado, y se determinaran sus caracteristicas
geométricas. Si el acero posee certificado de adherencia, sera suficiente con
determinar la altura de la corruga.

St no se cumplen las especificaciones, se tomara una nueva muestra. Si volviera a
producirse un incumplimiento, se procedera a rechazar el lote.

El control de las caracteristicas geométricas, se realizara sobre un lote de armaduras
formado remesas suministradas consecutivamente hasta un total de 30 T. Se tomara
una muestra formada por al menos 15 unidades de armadura, pertenecientes a
diferentes formas y tipologias, a criterio de la Direccién Facultativa.

Las comprobaciones a realizar a cada unidad seran, como minimo, las siguientes:

- La correspondencia de los diametros de las armaduras y del tipo de acero con
lo indicado en el proyecto y en las Hojas de Suministros.

- La alineacién de sus elementos rectos, sus dimensiones y, en su caso, sus
diametros de doblado, siendo conformes con las tolerancias establecidas.

- La correspondencia del nimero de elementos de armadura con lo indicado
en el proyecto, las Planillas y las Hojas de Suministro.

- La conformidad de la distancia entre barras.

Si se produce algin incumplimiento, se desechara la armadura y ser revisara toda la
remesa. Si se produce otro incumplimiento, se rechazara toda la remesa.

En el caso de que se emplee soldadura resistente para la elaboraciéon de armadura en
instalacion industrial fija ajena a la obra, la Direccién Facultativa debera recabar las
evidencias documentales de que el proceso esta en posesion de un distintivo de
calidad oficialmente reconocido.

St las armaduras son elaboradas en la obra, la Direcciéon Facultativa permitira la
realizaciéon de soldadura resistente sélo en el caso de que control de ejecucion

intenso.

Ademas, la Direcciéon Facultativa debera disponer la realizacién de una serie de
comprobaciones experimentales de la conformidad del proceso, en funcién del tipo

de soldadura.
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3.3.2.4. CONTROL DE CALIDAD DURANTE LA EJECUCION

Durante la ejecucion de la estructura, se llevara a cabo un control que incluira los
siguientes apartados:

1.- Control de las operaciones de corte

Previamente al inicio de la actividad, para cada tipo de elemento a cortar y para cada
material, se fabricaran, al menos, cuatro probetas, por parte del control externo de la
entidad de control.

La calidad de cada corte sera la correspondiente a la clase de la estructura, y la de los

cortes curvados sera similar a la de los rectos

Si los resultados de la inspeccion de los bordes cortados fuesen no conformes, la
Direccion Facultativa rechazara el proceso, debiendo el Constructor modificar el
mismo, definiendo un nuevo procedimiento, debiendo procederse a iniciar un nuevo
proceso de comprobacion.

Si los resultados de las medidas son no conformes, se modificara el proceso de corte
y se repetira el ensayo solo para aquellos casos en los que no ha habido conformidad.

Los cortes que vayan a ser soldados, seran ensayados conforme al procedimiento
especifico de soldadura.

Ademas, deberan comprobarse periddicamente los medios y procedimientos de
taladrado.

2.- Control dimensional de los elementos

Se debera comprobar que los elementos elaborados en el taller presentan las
dimensiones reflejadas en los planos de taller, considerando las tolerancias indicadas
en el Pliego de Prescripciones Técnicas particulares del proyecto.

En el caso de aparicion de no conformidades, se estudiara la posibilidad de modificar
la geometria del resto de la estructura de forma que se compense la no conformidad,
en cuyo caso dicho procedimiento debera ser aprobado previamente por la Direccion
Facultativa.

3.- Comprobacion de la cualificacion del personal para la soldadura

Los soldadores deberan estar en posesion de la cualificacién adecuada, conforme a lo
establecido en el articulo 77.4.2.de la Instruccion Espanola de Acero Estructural. A
este respecto, seran admitidos los certificados que posean los soldadores, siempre
que éstos sean empleados fijos del taller, salvo decision contraria de la Direccion
Facultativa.
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La Direccion Facultativa podra establecer cualquier comprobacion adicional sobre la
cualificaciéon de los soldadores, independientemente del lugar donde desarrolla su

actividad, es decir, taller u obra.

El taller mecanico mantendra al dia los correspondientes registros de identificacion
de sus soldadores de forma satisfactoria, en los que debe figurar:

- N°de ficha,
- Copia de homologacion

- Marca personal.

Esta documentacion estara en todo momento a disposicion de la Direccion
Facultativa y de 1a entidad de control de calidad.

Toda soldadura ejecutada por un soldador no cualificado, sera rechazada,
procediéndose a su levantamiento. En caso de que esto pudiese producir efectos
perniciosos, a juicio de la Direccién Facultativa, el conjunto soldado sera rechazado y
repuesto por el Constructor de la estructura de acero.

4.- Control del procedimiento de soldeo

Antes de iniciarse la fabricacién en taller, el autocontrol del Constructor incluira
cuantas pruebas y ensayos sean necesarios para la comprobacion de los distintos
métodos de soldeo a tope y en angulo, hasta determinar las caracteristicas de soldeo

mas adecuadas.

Se comprobara ademds que todos los procesos de soldadura, levantamiento de la
misma y reparaciéon de zonas por soldadura, son objeto de un procedimiento por
escrito, con indicacion, entre otros, de las caracteristicas de materiales de aportacion,
las preparaciones de borde, incluyendo temperaturas de precalentamiento entre

pasadas y calor de aportacion.
5.- Comprobacién de la ejecucion de las soldaduras

Con anterioridad a la realizacion de la soldadura se procedera a la inspeccion de las
piezas a unir conforme a la Norma UNE-EN 970. En el caso de secciones huecas, la

inspeccion se centrara en:

- Las partes centrales del talén y de los flancos, si se trata de secciones
circulares

- Las cuatro esquinas, en el caso de secciones cuadradas o rectangulares.

Las inspecciones, tanto si pertenecen al Plan de Autocontrol como si son parte de las
inspecciones del control externo, seran realizadas por un Inspector de soldadura de
nivel 2, conforme a la Norma UNE 14618, o por cualquier otra persona con la
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suficiente cualificaciéon técnica que sea autorizada por la Direcciéon Facultativa. En
todo caso, la direccion facultativa podra exigir la certificacién del inspector de

soldadura.
0.- Control de soldaduras reparadas

En el caso de estructuras de clases 1, 2 6 3, el control de las soldaduras reparadas se

efectuara conforme a los procedimientos homologados.

Los cordones reparados se inspeccionaran y ensayaran de nuevo como si fueran

nuevos.
7.- Control de uniones atornilladas

El Plan de Autocontrol del Constructor deberd considerar, en su caso, la
comprobacién de las uniones mediante fijaciéon con elementos mecanicos, a las que

se refiere la Instruccion Espanola de Acero Estructural en su art. 76.

Dichas comprobaciones deberan incluir las correspondientes a la aplicacion de los
pares de apriete adecuados, de acuerdo con lo especificado en el proyecto y en la
Instruccién. En el caso de tornillos pretensados se comprobara que el esfuerzo
aplicado es superior al minimo establecido.

El Plan de Autocontrol fijard la frecuencia de las comprobaciones, que puede
establecerse, en principio, en el 100% de las uniones entre elementos principales
(vigas, pilares, chapas, etc.) y el 25% de las uniones en elementos secundarios
(rigidizadores, triangulaciones secundarias, etc).

8.- Control del armado del taller

La Direccion Facultativa, efectuara las visitas e inspecciones que considere oportunas
para comprobar el proceso de montaje. Por otra parte, la Entidad de Control
efectuara también las inspecciones que establezca el correspondiente Plan de

Inspeccion externa.
El autocontrol incluira, al menos, las siguientes comprobaciones:

- Identificacién de los elementos.

- Situacion de los ejes de simetria.

- Situacion de las zonas de sujecion a los elementos contiguos.
- Paralelismo de alas y platabandas.

- Perpendicularidad de alas y almas.

- Abollamiento, rectitud y planeidad de alas y almas.

- Contraflechas.
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El control del armado se realizara con un muestreo cubriendo los siguientes

g
porcentajes: 100% y 25%, segun se trate de elementos principales o secundarios,
respectivamente.

9.- Control de las operaciones de montaje

Durante las operaciones de montaje se comprobara la conformidad de todas aquellas
operaciones que se lleven a cabo, mediante la aplicaciéon de criterios analogos a los
establecidos por esta Instruccion para el montaje en taller.

En particular, se comprobara que cada operacion se efectia en el orden y con las
herramientas especificadas, que el personal encargado de cada operacién posee la
cualificaciéon adecuada, que se mantiene el adecuado sistema de trazado que permita
identificar el origen de cada incumplimiento, etc.

3.3.3.. MATERIALES CERAMICOS O DE ARCILLA COCIDA
3.3.3.1. CONTROL DE CALIDAD EN FASE DE FABRICACION

El control de calidad en fase de fabricacion, se basa en la implantacion, por parte del
fabricante, de un sistema de control de produccion en la fabrica.

Este control de produccién, se define como un control interno continuo efectuado
por el fabricante, quién debera documentar sistematicamente en forma de medidas y
de procedimientos escritos, los elementos del sistema y las medidas adoptadas para
dicho control.

El fin dltimo de este control, es asegurar que todos los productos de arcilla cocida, se
obtienen de conformidad con las especificaciones de la Norma UNE 67019.

‘ I E ? ARCILLA CHAMOTE

EXTRACCION DE TRANSPORTE PATIOS DESTERRONACION
MATERIA PRIMA MOLINOS TOLVA BASCULA
& TEJAS
= [Beeoosed &=
g TUBOS 3 TAMIZ
LADRILLOS EXTRUSORA MAXALADORA

COCCION J[ P .I. y ‘%E

ALMACENAMIENTO
Y DESPACHO

SECADERO HORIZONTAL HORNO REVISION Y EMPAQUE

Fig.23. Proceso de fabricacion de ladrillos y derivados de ceramica
Fuente: Elaboracién propia
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LLa documentacion del sistema de control de produccion en fabrica, debera reunir al
menos las siguientes condiciones:

- Garantizar el aseguramiento de la calidad.
- Comprobar que se han conseguido las caracteristicas requeridas para el
producto.

- Comprobar la eficacia del control de produccion.

El manual del control de produccién constituye el documento basico del sistema, del
que emanan las actuaciones necesarias para garantizar que los productos objeto de la
actividad de la empresa, son conformes con las especificaciones establecidas. En el
manual se hara referencia a los procedimientos operativos que lo desarrollan.

Los procedimientos escritos, seran documentos que describan la forma en que
deberin realizarse las diferentes actividades, establecidas en el manual del control de
produccion.

Basicamente pueden elaborarse dos tipos de procedimientos:

- Procedimientos operativos o generales: son documentos que describen
actividades cuyo alcance es general o bien describen sistematicas de actuacion
de aplicaciéon global.

- Procedimientos especificos técnicos: son documentos que deberan describir

un servicio, producto u operacion técnica concreta.

Para llevar a cabo un proceso de control en la fase de fabricaciéon completo y

exhaustivo, se deben llevar a cabo los siguientes pasos:
a) CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

El control de datos y documentos, debe abarcar todos los documentos y datos que
sean relevantes para los requisitos establecidos en el control de produccién respecto
de las compras, el proceso, la inspecciéon de materiales y los documentos del sistema.

El manual de control de la produccion establecera un procedimiento para la gestion
de datos, documentos y registros asi como la preparacion, publicacion y registro de
los cambios de la documentacién.

Este procedimiento establecera la sistematica a seguir para la gestion de la
documentacion y los datos en funcién de la naturaleza de los mismos, asegurando su
custodia durante el tiempo exigido, al menos de cinco afios.

Se debera disponer de un listado de los documentos del sistema en vigor, que estard
actualizado en todo momento.
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b) CONTROL DEL PROCESO DE PRODUCCION

En el control del proceso de produccién se deben considerar principalmente los
siguientes aspectos:

B.1. MATERIAS PRIMAS

Debe existir documentacion actualizada
sobre la naturaleza de las materias
primas disponibles.

Deben establecerse los criterios de
aceptacion de las materias primas y los

procedimientos de verificacién de los
requisitos.

Fig. 24. Proceso de fabricacién de ladrillos en fabrica
Fuente: www.tecnologia-informatica.es

B.2. PROCESOS DE PRODUCCION

Deben programarse las inspecciones, los controles del desarrollo del proceso y las
mediciones del equipamiento.

Se deberan fijar los valores y criterios requeridos, asi como la frecuencia y naturaleza
de las inspecciones.

Ademas debera establecerse la frecuencia de los muestreos y ensayos a realizar para la
determinacion de las caracteristicas exigibles.

B.3. EQUIPOS DE INSPECCION Y ENSAYO

Deben utilizarse los equipos establecidos en los procedimientos de ensayo, que
estaran identificados de forma inequivoca.

Los equipos de medida utilizados deben estar calibrados, debiendo incluirse en el
sistema los criterios para la programacion de las calibraciones y los procedimientos
de calibracion y de inspeccion. Se deberan conservar los registros de las calibraciones.

B.4. SERVICIOS SUBCONTRATADOS

Si el fabricante subcontratara parte de las operaciones del proceso, se debe establecer
un procedimiento de control. El fabricante debe mantener la responsabilidad global
del proceso de fabricacién.
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B.5. INSPECCION Y ENSAYO

El fabricante elaborara un programa de inspeccién y ensayo de acuerdo con lo
establecido en la norma UNE-EN 772 a la que estan sujetos sus productos. En el
programa elaborado deberan incluirse la naturaleza, las frecuencias y los lugares de

las inspecciones a realizar.

INSPECCION DE MATERIAS PRIMAS Y DEL PROCESO DE PRODUCCION

Objeto

Objetivo de la inspeccién

Método/Procedimiento

Frecuencia de inspeccién
por el fabricante

Materias primas de
explotacién propia, si se
estima necesario

Identificacién de las materias
primas a extraer

Examenes fisicos,
mineralégicos o quimicos de
los materiales

Antes de la extracciéon o en
caso de variaciones
apreciables del material que

se extrae
Vigilancia del programa de . . Diariamente durante la
> ., Inspecciones visuales -
extraccion extraccion

Materias primas adquiridas
en explotaciones ajenas, si se
estima necesario

Para averiguar que el envio
se corresponde con el
pedido y la calidad requerida

Inspeccion de los materiales y
las notas de entrega
Verificacion de los resultados
de los ensayos entregados por
el proveedor

A intervalos apropiados de
tiempo que se indiquen en la
documentacién del CPF

Almacenamiento de materias
primas

Para evitar contaminacion
con otros materiales

Inspeccion visual u otros
procedimientos adecuados

A intervalos apropiados de
tiempo que se indiquen en la
documentacion del CPF

Composicién de las materias
primas
Formulacion de sus
componentes

Verificar la conformidad de
la composicién del material

Verificacion por los
procedimientos establecidos

Diariamente o a intervalos
apropiados de tiempo como
indique la documentacién
del CPF

Molienda y mezcla

Verificar la conformidad de
la granulometrfa conseguida
Controlar el grado de
homogenizacion

Andlisis granulométrico
Inspeccion visual u otros
procedimientos adecuados

A intervalos apropiados de
tiempo que se indiquen en la
documentacion del CPF

Moldeado

Verificar la conformidad de

las condiciones declaradas de

produccion y los parametros
de las piezas en verde

Control del moldeo de los
materiales mediante los
procedimientos adecuados

A intervalos apropiados de
tiempo que se indiquen en la
documentacién del CPF

Secado

Verificar la conformidad con
las condiciones de secado

Control de los dispositivos de
medida adecuados

A intervalos apropiados de
tiempo que se indiquen en la
documentacién del CPF

Coccion

Verificar la conformidad con
las condiciones de coccion

Medicion de la temperatura
de coccién en diferentes
puntos del horno

A intervalos apropiados de
tiempo que se indiquen en la
documentacion del CPF

Cuadro 12 Inspeccién de materias primas y del proceso de produccién
Fuente: Elaboracién propia
El objetivo del control de producciéon en fabrica es poder asegurar, mediante
procedimientos de control interno de la produccién, que el producto fabricado y
puesto en el mercado es conforme con las especificaciones de la norma
correspondiente y cumple con los valores declarados.

La verificaciéon del cumplimiento se alcanza mediante la medicién de unas
determinadas propiedades del producto.

Con el fin de garantizar que la producciéon responde a este principio, se precisa
establecer un programa de muestreo que sea representativo de dicha produccion.
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B.6. PLAN DE ENSAYOS

Los ensayos a realizar tendran como objetivo demostrar la conformidad del producto
con las exigencias normativas y con los valores declarados para las caracteristicas del

producto. En este sentido existen dos grupos de ensayos:
B.6.1. Ensayos iniciales tipo

- Para los ladrillos y bloques de arcilla

- Dimensiones y tolerancias

- Planeidad y paralelismo

- Geometria y forma

- Densidad aparente y absoluta
- Resistencia a compresion

- Resistencia térmica

- Resistencia a heladas

- Absorcién de agua

- Succién

- Contenido de sales solubles activas
- Expansion por humedad

- Reaccién al fuego

- Adherencia

No todos estos ensayos deben ser realizados para todos los productos sujetos a la
norma UNE-EN 771-1:2003, sino que dependera del tipo de uso y de los valores
declarados para el producto.

- Paralos adoquines de arcilla cocida

- Dimensiones

- Tolerancias dimensionales

- Resistencia la hielo/ deshielo

- Carga de rotura transversal

- Resistencia a la abrasion

- Resistencia al deslizamiento sin pulido

- Resistencia a los acidos

No todos estos ensayos deben ser realizados para todos los productos sujetos a la
norma UNE-EN 1344: 2002, sino que dependera del tipo de uso del producto.
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Frecuencia de la realizacién de los ensayos:

- Cuando se desarrolle un nuevo producto, antes de su comercializacion

- Cuando se produzca un cambio importante en el origen, la calidad o
naturaleza de las materias

- Cuando se desarrolle un nuevo producto, antes de su comercializacion

- Cuando se produzca un cambio en el proceso de fabricacion, que presuponga
un nuevo tipo de producto

- Cuando se prescriba por la norma de producto la repeticion de ensayos de
tipo

B.6.2. Ensayos de autocontrol, incluidos en el Sistema de Control de produccién en
fabrica.

Se llevan a cabo sobre el producto acabado, ya que es competencia del productor su
disefio y que se cumple el objetivo final de que el producto fabricado es conforme a
su norma de especificaciones y a los valores declarados.

- Para los ladrillos y bloques de arcilla:

En la norma UNE-EN 771-1. 2003 no se establecen cuales son los ensayos
de autocontrol para los ladrillos y bloques ceramicos, sélo dice en su apartado
8.3.4.1 que: "la frecuencia de los muestreos y ensayos se debe determinar por
principios estadisticos, asegurandose que la produccién correspondiente
cumple los criterios de conformidad de la presente norma y los valores
declarados para la pieza".

- Paralos adoquines de arcilla cocida:

En la norma UNE-EN 1344:2002 en su apartado 5.3.4.1 se establecen algunos de
los ensayos de autocontrol que deben ser consideradas para los adoquines de
arcilla cocida:

- Valores medios de las dimensiones.

- Carga de rotura transversal.

- Aquellos que hagan referencia a la integridad estructural y seguridad del
adoquin.
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También se indica que la frecuencia de los ensayos debe establecerse a partir de
principios estadisticos. En caso de no haber desarrollado este procedimiento,

establece un minimo de frecuencias para algunos ensayos:

- Valores medios de las dimensiones minimo una vez al dia.

- Carga de rotura transversal, minimo una vez a la semana.
B.7. CONTROL DE PRODUCTOS TERMINADOS.

Es imprescindible la existencia de procedimientos para identificar y controlar los

materiales de manera permanente.

Por ello, debe implantarse una sistematica que permita identificar y controlar
cualquier sustancia peligrosa, garantizando que no superan los limites establecidos
por la normativa, ademas de existir los medios necesarios para asegurar que el
material es almacenado de un modo controlado, con identificacion de los lugares de
almacenamiento. Igualmente, se establecera un programa y la frecuencia de ensayos

de producto acabado.

Se considera como favorable, que la conformidad de la producciéon se base en
principios estadisticos que garanticen los valores declarados por el fabricante.

Finalmente, también sera necesaria la implantaciéon de procedimientos para asegurar
que el material tomado de los lugares de almacenamiento, no se ha deteriorado hasta
el punto de que su conformidad se vea comprometida. Mediante estos
procedimientos, se asegura la trazabilidad del producto hasta el punto de venta.

B.8. CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES.

Una vez detectado un producto no conforme, en cualquiera de las etapas del proceso
productivo, debera ser identificado, procediendo de la siguiente forma:

- Segtregacién del producto "no conforme".
- Elaboracién de los registros correspondientes.
- Estudio de las posibles causas.
- Propuestas de acciones correctoras que pueden incluir:
- Lainvestigacion de las causas de la no conformidad.
- Aplicaciéon de controles y seguimiento para verificar la eficacia d las
acciones correctoras.
- Programacion e inicio de acciones preventivas.
- La trayectoria futura de un producto declarado no conforme, puede ser:
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- Reprocesado.
- Destinado a otra aplicacion para la que sea adecuado.
- Rechazado totalmente, destinado a ser eliminado.

B.9. MANEJO, ALMACENAJE Y ACONDICIONAMIENTO DE LAS ZONAS
DE PRODUCCION.

Sera responsabilidad del fabricante, adoptar las medidas necesarias para mantener la

calidad del producto durante su manejo y almacenamiento.

3.3.3.2. CONTROL DE CALIDAD PREVIO AL SUMINISTRO
Previamente al suministro, se deberan realizar las siguientes comprobaciones:
a. DOCUMENTACION EXIGIBLE AL SUMINISTRADOR.

Una vez se determine el suministrador de los ladrillos ceramicos para la obra, se
debera facilitar la siguiente documentacién, previa a la recepcion de los mismos:

- Ficha técnica de los ladrillos, en la que se indiquen las caracteristicas
geométricas, propiedades fisicas y mecanicas, es decir, masa, succion,
resistencia a compresion y absorcion de agua.

- Ensayos de control interno de la fabrica.

- Certificados de calidad y sellos de calidad

b. ENSAYOS PREVIOS DE CONTROL DE CALIDAD.

Segun el Pliego general de condiciones para la Recepciéon de Ladrillos Ceramicos en
las obras RI-88, el suministrador entregara a la Direccién facultativa, con suficiente
antelacion al comienzo del suministro, dos muestras tomadas al azar en fiabrica. Una
de ellas se remitira al laboratorio aceptado por la Direccion Facultativa, para la
realizacién de los ensayos especificados en el pliego de prescripciones técnicas
particulares.

La otra muestra, llamada de contraste, permanecera en la obra, hasta transcurrido un
minimo de un mes desde la finalizacién de las obras de fabrica de ladrillo
correspondientes, para servir de comparacion las sucesivas partidas.

La Direcciéon Facultativa, podra sustituir la realizacién de ensayos previos, por la
presentacion de certificados de ensayos realizados por un laboratorio ajeno a la
fabrica, en los que conste expresamente que la toma de muestras la ha efectuado el
laboratorio, asi como la fecha de la toma.
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Estos certificados solo tendran una validez de seis meses, a partir de la fecha de la

toma de muestra.

En este caso se extraerd solamente la muestra de contraste. Asimismo, se indicara la
metodologia de los ensayos a realizar que debera estar acorde a la normativa vigente:

- UNE 771-1:2011, Comprobacién de la masa, de defectos estructurales y de
coloracion de ladrillos ceramicos.

- UNE-EN 772-1:2011, Determinacién de la resistencia a compresion de
ladrillos ceramicos.

- UNE-EN 67027:1984; Determinacion de la absorciéon de agua de ladrillos
Ceramicos.

- UNE 67030:1985 y UNE 67030:1986 ER, Determinacién de las dimensiones
y forma de ladrillos ceramicos.

- UNE-EN 772-11:2011; Determinacion de la succion de ladrillos cerdmicos.

3.3.3.3. CONTROL DE CALIDAD DURANTE EL SUMINISTRO

Se distinguen dos fases en el proceso de aceptacion de los ladrillos por parte de la

Direccidon Facultativa:

En la primera fase, se acepta el ladrillo que ofrece el suministrador de forma
anticipada a su suministro, mediante los tramites oportunos, es decir, es una

recepcion previa.

En la segunda fase se aceptan los ladrillos que se reciben en obra y que deberan

coincidir con los aceptados en la primera fase.

En la primera fase, el suministrador facilita dos muestras, tomadas al azar en fabrica,
a la Direccién de Obra. Una de ellas se envia al laboratorio que designe la Direccion
y la otra permanecera en obra para que sirva de contraste con las partidas que se
suministraran. Los ensayos previos pueden sustituirse por ensayos realizados por
laboratorio ajeno al fabricante, siempre que su antigiiedad sea inferior a seis meses y
la toma de muestras se hubiera efectuado por operarios del laboratorio. Cumplidos

estos requisitos se pasaria a la segunda fase.

Comprobaciones a la llegada a obra del material:

- Los ladrillos llegan en buen estado.
- El material es identificable, segun se indicé anteriormente.

- Elladrillo se corresponde con la muestra de contraste.
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[En los albaranes o en el empaquetado figurara el nombre del fabricante y marca
comercial, as{ como el tipo (macizo, perforado o hueco), la clase (comun o visto), la
resistencia a compresioén (expresada en daN/cm?2), las dimensiones nominales en
milimetros de soga, tizon y grueso, y si poseen la marca AENOR.

Si estas comprobaciones son satisfactorias, la direccion de obra puede aceptar la
partida u ordenar ensayos de control; en caso contrario, la direcciéon puede rechazar
directamente la partida.

Los ensayos de control, en caso de considerarse necesarios, deben ser realizados en
laboratorios debidamente acreditados en el area de materiales de arcilla cocida y las
muestras utilizadas para realizar los ensayos de control, deben ser extraidas al azar en
presencia del fabricante, siendo representativas de la partida recibida en obra. Es
recomendable disponer en la obra de una muestra de varios ladrillos representativa
de la gama de tonalidades, que servird para comprobar que la partida se encuentra
dentro de dicha gama. Las piezas patron y las que se utilicen para la comparacion de
color estaran perfectamente limpias y secas.

Los métodos de ensayo de control, para verificar las caracteristicas de los ladrillos
son los siguientes, segin la Instruccion RIL-88:

1. Caracteristicas dimensionales y de forma

Las caracteristicas dimensionales y de forma se determinaran segin la norma UNE
67030:1985 “Ladrillos de arcilla cocida. Medicion de las dimensiones y comprobacion
de la forma”, sobre seis piezas tomadas al azar de la muestra. El espesor de pared y
las perforaciones se mediran de forma analoga.

2. Caracteristicas fisicas.
2.1. Resistencia a compresion

Para su determinacion se seguira la norma UNE-EN 772-1:2011 “Determinacién de
la resistencia a compresion de ladrillos ceramicos”, sobre seis ladrillos tomados al
azar de la muestra. Como resultado del ensayo se tomara el valor caracteristico R

ck>

siendo:
R, =R.- 1,640

dénde:
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Siendo:

- R, : el valor medio

- o: la desviacién estandar

- R cada uno de los resultados de los ensayos
- n: nimero de probetas ensayadas

2.2. Heladicidad

La calificacion de heladizo o no heladizo se establecera de acuerdo con el resultado
del ensayo segun la norma une 67.028:1997 “Ladrillos ceramicos de arcilla cocida.
Ensayo de heladicidad”, sobre 12 ladrillos tomados al azar de la muestra.

2.3. Eflorescencias

El ensayo de eflorescencia se realizara segun la norma une 67.029:1995 “Ladrillos
ceramicos de arcilla cocida. Ensayo de eflorescencia”.

2.4. Succién

La succién de agua determinara, segun lo especificado en la norma UNE-EN 772-
11:2011; Determinacién de la succidén de ladrillos ceramicos.

2.5. Masa

La masa se determinara sobre seis ladrillos tomados al azar de la muestra, con una
precision de un gramo y desecando previamente las piezas a una temperatura
comprendida entre 100°C y 110°C hasta masa constante. Se tomara como resultado
el valor medio de las seis determinaciones.

En el caso de que en la recepcién, el ladrillo no cuente con las caracteristicas
adecuadas, la partida sera rechazada; en el caso de no haber anomalias, se puede
aceptar la partida o bien realizarse los ensayos de control, si asi se dispone en el
Pliego de Condiciones Técnicas Particulares, alguna otra normativa, o bien lo estima
conveniente la Direccién de Obra. Aun sin ordenar ensayos, puede ordenarse la

conservacion de muestras hasta pasado un mes después de concluir las obras de

ladrillo.

Cuando los ladrillos cuenten con la marca AENORN, o, para ladrillos fabricados en
la CEE, marca de calidad equivalente, se puede simplificar la recepcién, efectuandose
tan solo las comprobaciones referidas a la llegada a obra del material, sin necesidad
de realizar ensayos de control.
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Por otra parte, el acopio del ladrillo en la obra es una fase muy importante a tener en

cuenta para evitar problemas posteriores en el desarrollo de la misma.

3. Recomendaciones para que el proceso se lleve a cabo de una forma adecuada.
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Es conveniente que la descarga se realice directamente a las plantas del
edificio, situando los palets cerca de los pilares de la estructura. Es
recomendable que exista la posibilidad de localizar e identificar las diversas
partidas en la obra.

Los ladrillos no deben estar en contacto con el terreno, ya que pueden
absorber humedad, sales solubles, etc. provocando en la posterior puesta en

obra, la aparicién de manchas y eflorescencias.

Los ladrillos se deben apilar sobre superficies limpias, planas, horizontales, y
donde no se produzcan aportes de agua ni se recepcionen o realicen otros

trabajos de la obra que los puedan manchar o deteriorar.

Siempre que se pueda, el traslado se realizard con medios mecanicos. La
manipulacion de los ladrillos sera cuidadosa, evitando roces entre las piezas.
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3.3.3.4 CONTROL DE CALIDAD DURANTE LA EJECUCION

Durante la ejecuciéon de la obra, y para asegurar un perfecto acabado de los

cerramientos de fabrica de ladrillo, se deben realizar una serie de controles sobte los

cerramientos para evitar errores que harfan peligrar su estabilidad, asegurando

ademas un acabado estético adecuado.

Los controles minimos que se deben realizar durante la ejecucion de los cerramientos

son los que se muestran a continuacion:

CERRAMIENTOS DE FABRICA DE LADRILLO

Controles a realizar

Numero de controles y
forma de realizatlos

Condiciones de NO aceptacion

Uno por planta tipo

Errores entre ejes parciales mayores de + 10 mm

Replanteo Medida Errores entre ejes extremos mayores de & 20 mm
Planeidad del Varios o .
. Variaciones superiores a 5 mm cada 2 m
paramento Medida con regla de 2m
Desplome Uno por muto 'De'splorne superior a 10 mm en 3 m
Variaciones en altura total mayor de 30 mm
L N Variaciones superiores a = 2 mm cada metro
las hiladas Medida con reglade 1 m P B
. Uno
Alturas parciales Medida Error mayor de 25 mm
Uno
Alturas totales Medida Error mayor de 25 mm
Espesor de runtas Varios Variaciones superiores a + 2 mm en el tendel
P J Medida Variaciones superiores a = 4 mm en la llaga
. En general Error en el aparejo
Aparejo Visual Frente menor de 1 tizén
Aplomado de llagas Varios

Variaciones superiores a 10 mm cada 3 m

parcial Aplomado de 3 m
Aplomado de llagas Aplomado en toda su A .
P 8 P Variaciones supetiores a 15 mm en toda la altura
total altura
Limpieza y Uno en general ..
S L€ Manchas de morteros visibles a2 5 m
apariencia Visual
Distinto a lo especificado
. Rebabas en el trasdds
. Varios ,
Rejuntado . Falta de mortero en el trasdés mayor de 1 cm de
Visual . . .
profundidad si no va enfoscado, o de 3 cm si va
enfoscado
No estar limpias ni aplomadas
Juntas de Uno en general L . p ' ap .
. . No existir una junta de movimiento en cada junta
movimiento Visual
estructural
Enjatjes con Uno pot cada 10 m o uno .
Jar) p No se han realizado en todo el espesor y en todas las
esquinas y por planta .
“ : hiladas
encuentros Visual

Cuadro 13: Control de Calidad durante la ejecucion. Cerramientos de fabrica de ladrillo

Fuente: Elaboracién propia

Adicionalmente, se pueden llevar a cabo los siguientes controles:

- Espesores de las hojas.

- Trabados con otros tabiques.

- Solucidén adecuada de los encuentros con elementos estructurales.
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- Encuentro con el forjado superior.
- Fijacién del tabique al cerco o premarco: descuadres alabeos.

- Realizacion de rozas: distancias, profundidades, rellenos.
3.4. CONTROL DE LA E]ECUCION DE LA OBRA

3.4.1. ORGANIZACION DEL CONTROL

El control de la ejecucion, tiene por objeto comprobar que los procesos realizados
durante la ejecucion de la obra, se organizan y desarrollan de forma que la Direccion
Facultativa pueda asumir su conformidad respecto al proyecto.

Para llevar a cabo una buena organizacion en el control durante la ejecucion:

1.- El Constructor elaborara el Plan de obra y el procedimiento de autocontrol de la
ejecucion de la estructura, el cual debera contemplar las particularidades concretas de
la obra, relativas a medios, procesos y actividades.

2.- La Direcciéon Facultativa debera comprobar la conformidad del desarrollo de la
obra con las especificaciones del proyecto.

3.- Todos los resultados de las comprobaciones realizadas, seran documentados por
el Constructor, en los registros de autocontrol.

4.- El Constructor, efectuara una gestiéon de los acopios, que le permita mantener y
justificar la trazabilidad de las partidas y remesas recibidas en la obra, de acuerdo con
el nivel de control establecido por el proyecto para la estructura.

5.- La Direccion Facultativa, debera efectuar el control de la ejecucion, comprobando
los registros del autocontrol del Constructor, y efectuando una serie de inspecciones
puntuales. Para llevar a cabo esta tarea, podra contar con la asistencia técnica de una
entidad de control de calidad.

Independientemente de las entidades de control, es la propia Direccion Facultativa la

que genera documentos de control como son:

- Modelo de plannign inicial

- Acta de replanteo e inicio de obra

- Planning control de médulos antes inicio de obra
- Acta visita de obra

- Acta reunién en obra

- Modelo certificacién de obra
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- Acta recepcion de obra

- Certificado final de obra

6.- Finalmente, la Direcciéon Facultativa podra eximir de la realizaciéon de las
inspecciones externas, para aquéllos procesos de la ejecucion de la edificacion que se
encuentren en posesion de un distintivo de calidad oficialmente reconocido.

Es la Direcciéon Facultativa quien controla de manera directa la ejecucion de la obra,
con la generacion de registros documentales.

3.4.2. PROGRAMACION DEL CONTROL DE LA EJECUCION

Antes de iniciar la ejecucién de la Obra, la Direcciéon Facultativa, debera aprobar el
Programa de control, que desarrolla el Plan de control definido en el proyecto,
teniendo en cuenta el Plan de obra presentado por el Constructor para la ejecucion,
asi como, en su caso, los procedimientos de autocontrol de éste.

La programacion del control de la ejecucion identificara, entre otros aspectos, los
siguientes:

- Niveles de control
- Lotes de ejecucion
- Unidades de inspeccion

- Frecuencias de comprobacion

3.4.3. NIVELES DE CONTROL DE LA E]ECUCI()N
En cuanto al control de la ejecucion, se contemplan dos niveles de control:

- Control de ejecucion a nivel normal

- Control de ejecucion a nivel intenso

El control a nivel intenso sélo sera aplicable cuando el Constructor esté en posesion
de un sistema de la calidad certificado conforme a la Norma UNE-EN ISO 9001.
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3.5. CONTROL DE LA EDIFICACION TERMINADA

Mediante la realizaciéon de certificaciones por parte de la Direccién Facultativa, no
solo se ha controlado en la ejecucion de obra los porcentajes de terminacion sino
también si la obra se ha realizado con las normas de la buena construccion. Una vez
terminada por completo la obra se realiza el acta de recepcion de obra firmada por el
promotor, el director de la obra, el director de la ejecucion material de la obra y el
constructor, con la aportaciéon del certificado final de obra firmado por la direccién
facultativa.

Estos dos documentos son los tnicos donde se expresa la satisfaccion por parte del
promotor de la calidad de la obra recepcionada, y que en caso de existencia de
defectos la recepciona con reserva. En el mismo acto se entrega al promotor la
documentacién que formaré parte del libro del Edificio. Unico documento donde se
indica como utilizar y mantener un edificio con seguridad y calidad. Y aqui acaba el
control de la calidad de la edificacion terminada.

En la actualidad, el tnico informe de edificacion legislado es el referente al Informe
de Evaluacion de los Edificios (IEE) incluido en la Ley 8/2013, de 26 de junio, de
rehabilitacion, regeneracion y renovacion urbanas, publicada en el BOE num. 153 de
27 de Junio de 2013 y en cuyo Titulo I se desarrolla dicho documento. Con la
cumplimentacion de este informe se acredita la situacién en la que se encuentran los
edificios ya edificados y habitados, al menos en relacion con su estado de
conservacion, teniendo en cuenta la normativa vigente sobre accesibilidad universal,
y con el grado de su eficiencia energética. La Administracién urbanistica puede
requerirselo a los propietarios de inmuebles ubicados en edificaciones con tipologia
residencial de vivienda colectiva, segin un calendario establecido en funcién de la
edad de los edificios.
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CAPITULO 4. PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD
BASADO EN PROCESOS

Para la realizacion de esta Tesis doctoral se ha utilizado el método de estudio de caso
ya que se puede considerar como una herramienta valiosa de investigacion, y su
mayor fortaleza radica en que a través del mismo se mide y registra la conducta de las
personas involucradas en el fenomeno estudiado. Ademas, con este método los datos
se obtienen desde una variedad de fuentes, tanto cualitativas como cuantitativas; esto
es, documentos, registros de archivos, entrevistas directas, observacion directa,
observacion de los participantes e instalaciones u objetos fisicos (Martinez Carazo,
2004)

Como inicio consideramos a la Entidad Bancaria como empresa, donde los servicios
que ofrecen a sus clientes, son susceptibles de control y mejora y la oferta de los
activos inmobiliarios es uno de los servicios de reciente creacion. En ocasiones
supone una falta de control documental por la cantidad de agentes que forman parte
de los procedimientos que conforman el modelo de gestion existente y con la
duplicidad de operaciones de los distintos agentes intervinientes que hacen que esta
oferta no les resulte a las entidades todo lo rentable que se prevé.

Para la realizacion de la propuesta objeto de esta Tesis ha sido necesario inicialmente
el estudio y revision de los circuitos y procedimientos que existen en la actualidad
para la gestion de los activos inmobiliarios dentro de las plataformas existentes en las
entidades que se han podido visitar.

El primer procedimiento en estudio fue el relativo a las solicitudes de visita de los
clientes que quieren conocer los activos inmobiliarios que la entidad financiera tiene
adjudicados para su puesta en el mercado, debido a que se detect6 la existencia de

numerosas quejas por parte de éstos.

Para conocer el problema hemos de conocer el circuito. La estructura del circuito de
solicitudes de visitas sobre los inmuebles, evoluciona desde realizarse inicialmente a
través de correos electronicos procedentes de las oficinas de la entidad financiera;
pero este sistema pronto se ve desbordado pues requiere de una trazabilidad
indispensable para la buena gestion comercial y de calidad. El sistema de correos
electrénicos se ve mejorado con una aplicacion en la intranet de la entidad financiera
que registra las entradas de solicitudes de visitas y las canaliza hacia un departamento
de Call Center (departamento de la propia entidad que gestiona y dirige el circuito en

estudio), siendo el responsable de su gestion.
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El proceso de gestion de solicitudes de visitas de los clientes se nutre de registros
documentales de los propios activos inmobiliarios, que gestionan para la entidad
proveedores externos o del departamento comercial de la entidad.

Asi pues, tenemos tres aplicaciones para un mismo procedimiento; correo
electrénico, intranet y aplicacion externa. El resultado es una deficiente estructura del
circuito que dificulta la traza de las solicitudes y genera pérdidas de oportunidad y
deficiencias de gestion. Los correos electronicos no siempre son recepcionados por
la persona responsable, no enviando comunicaciéon de no conformidad y quedando
perdidos en el sistema. Estos estain desligados tanto de la intranet como de la

aplicacion externa, no habiendo comunicacién entre estos.

En este punto, que marca el inicio de la actuacién en la empresa-entidad para el
disefio de los procedimientos logicos, procedimos a ponernos en contacto con
distintos directivos de 4 sucursales bancarias para analizar el asunto con los

responsables del Call Center, y conocer las deficiencias actuales.

Se define con un término en inglés, “AS IS “, para posteriormente llegar a coémo
gles, > g

debiera ser “7TO BE”.
Las deficiencias encontradas fueron:

- Dificil localizacion de las solicitudes de visita, por nombre o teléfono del
cliente, no por inmueble.

- No existe un documento o soporte generado y clasificable que permita
interactuar a todos los agentes sobre el mismo. Se trabaja con correos
electrénicos y a veces las respuestas de los agentes no se realizan sobre el
mismo correo originario.

- No existe buena Trazabilidad.

- Control Activo deficiente sobre las solicitudes y sus respuestas.

- No se pueden medir mejoras en la calidad de la gestion de las solicitudes, no
se puede medir la calidad de atencién ni los tiempos de respuesta.

- Pérdidas de llamadas, respuestas, visitas: pérdidas de ventas potenciales.

- No existe cuadro de mando ni enfoque CRM (customer relationship
management).

- Las oficinas y los delegados territoriales son ajenos a la gestion de visitas.

- No poder medir significa no poder evaluar las mejoras en la calidad de
atencion al cliente.
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Tras estudio de estos problemas planteamos la implantacion del 7O BE de este

procedimiento, y las conclusiones fueron:

- Control de las gestiones de visita por parte de todos los agentes

- Informacién online de las gestiones

- Comunicaciéon con el cliente

- Transparencia

- Medicion de las acciones

- Influir en la calidad de las gestiones

- Mejora de la imagen de la entidad a través de la calidad

- Comunicacién online con Oficinas y DTC, incrementa la supervision

- Homologacién en la calidad de los cabeceras y agentes

Analogamente, estudiamos un problema real de tipo organizativo, como es la
ubicacion de las llaves de los diferentes inmuebles y su gestion. El método que se
utiliza hasta este momento genera problemas de localizacién de los distintos juegos
de llaves y sobrecostes por cambios de cerraduras innecesarios.

El siguiente circuito revisado, por su importancia, es el de quejas y reclamaciones que
afectan a bienes inmuebles de 1a oficina bancaria, en la labor de mantenimiento, venta
y post venta de los mismos. Ocurre que, en la actividad diaria de la empresa se
reciben quejas o sugerencias de actuaciones que pueden ser calificados como no
correctos o cuando menos mejorables, sobre todo en el aspecto de comunicacion

con los afectados.

En el momento del andlisis de este procedimiento, la labor de recibir y gestionar las
solicitudes es realizada por personal del Call Center de la entidad. Este personal, una
vez analizada la solicitud, procede a informar via correo electrénico a los
Departamentos implicados.

El problema de este sistema es que requiere de una constante vigilancia para que los
correos sean contestados por los departamentos que gestionan dichas reclamaciones
y que aporten las soluciones correspondientes comunicandolas a las entidades
externas. Pero su propia herramienta de funcionamiento, el correo electrénico, no
permite disponer de una trazabilidad adecuada ni de un sistema de alerta de reportes
en tiempo y forma adecuados, salvo que la gestién y atencion del personal de este
departamento lo realice de manera particularizada y con control pormenorizado, pero

de manera manual.
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Una vez estudiados y revisados los procedimientos y circuitos existentes, asi como las
deficiencias encontradas se procede al diseno de 4 procedimientos que producen
registros documentales necesarios de control y registro. Con este control y mejora se
consigue ser mas eficiente, se aumentan los beneficios y se reducen costes. Con la
normalizacién de los procesos, se evitan ademas riesgos, incertidumbre,
improvisaciones, duplicidades y ahorro de tiempo entre otros aspectos.

Como ya se ha afirmado se plantea el modelo de gestiéon de la calidad basado en los
procesos.

Para la implantacién de dicho modelo, la norma internacional nos da un método
para desarrollarlo denominado “PHVA”, Planificar-Hacer-Verificar-Actuar. El
proceso de mejora de calidad requiere dar vueltas al ciclo PHVA, lo cual se

representa como un conjunto de circulos subiendo una pendiente.

La ausencia de documentaciéon de la mejora, y la falta de un sistema de gestion,
provoca la entropfa, provoca un grado de incertidumbre sobre los datos obtenidos
con anterioridad, haciendo que el circulo retroceda, regresando al estado anterior.

La utilizacion continua del PHVA nos brinda la solucién para mantener la
competitividad en los productos y servicios ofertados por la entidad. Segiin Deming:
“mejorar la calidad, reduce los costos, mejora la productividad, reduce los precios,
aumenta la participaciéon de mercado, supervivencia de la empresa, provee nuevos

puestos de trabajo, aumenta la rentabilidad, (Edwards Deming, 1989).

El Modelo de Gestiéon propuesto tiene como objetivo mejorar la gestion de los
Activos Inmobiliarios que de una manera u otra llegan a las entidades bancarias y que
éstas deben ofertar a sus clientes, procurando el maximo nivel de calidad de los
servicios realizados en un entorno de gran competencia profesional, evita la aparicién
de errores y problemas posteriores y minimiza éstos una vez se hayan producido.

Este modelo formara parte del sistema de gestion de calidad de la entidad que gira en
torno al soporte documental formado por el Manual de Calidad, los procedimientos
documentados requeridos por la norma UNE EN ISO 9001:2008, y por otros
documentos y registros tanto internos como externos que son necesarios para
garantizar el control de los procesos que repercuten en la calidad de las actividades
realizadas y en la satisfaccion de los clientes.

Entre las deficiencias encontradas en el analisis de los procedimientos actuales, esta el

escaso control de la documentacién generada asi como de los registros de calidad,
para proporcionar evidencia de la eficiencia de los servicios prestados.
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Con la implantacion de este control documental exhaustivo se aseguran las siguientes

acciones:

a) Aprobar los documentos antes de su emisiéon comprobando su idoneidad.

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

c) Asegurar la identificacién de los cambios y el estado de edicion actual de los
documentos.

d) Disponibilidad de éstos en el lugar de trabajo.

e) Asegurar que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables.

f) Asegurar que se identifican los documentos de origen externo y se controla su
distribucion.

2) Retirar en tiempo y forma documentos antiguos u obsoletos.

Los distintos registros documentales generados seran archivados en soporte
informatico y el sistema de archivo sera tal que permita la recuperacién inmediata de
cualquier documento y evite su dafio o deterioro, siendo legibles e identificables.

4.1. DEFINICION DE LOS PROCESOS QUE CONFORMAN EL MODELO

Para establecer, documentar, implantar, mantener y mejorar la eficacia del Sistema de
Gestion de calidad se han realizado las siguientes acciones:

a) Identificar los procesos necesarios dentro de la actividad.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

¢) Realizar el seguimiento, medicion y analisis de los mismos.

d) Aplicar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de éstos.

Conocidas las acciones que se han emprendido se definen los procesos que
conforman el Sistema de Gestiéon de calidad de la entidad, definiéndolos como
Procesos Estratégicos, Clave y de Apoyo.

En los siguientes puntos se definen de forma esquematica los Procesos Estratégicos
y de Apoyo, indicando los procedimientos que forman parte de éstos asi como la
politica de calidad de forma general. A continuacién se desarrollan los Procesos
Clave de forma exhaustiva por ser éstos el alcance de la presente tesis.
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4.1.1. PROCESOS ESTRATEGICOS

Es la Direccién la responsable de ellos, aprobando anualmente los objetivos de la
calidad que incluye lo necesario para cumplir los requisitos de los contratos,
coherentes con la politica de calidad, medibles y asignan los responsables y los

medios correspondientes.
Dentro de estos procesos se establecen los siguientes procedimientos:

- Politica, objetivos, planificacién y revision del sistema de gestion de calidad.
- Gestion Registros de calidad.

- Control de no conformidades.

- Auditorias internas.

- Acciones correctivas y preventivas.

- Comunicaciones internas y externas.

Para el desarrollo de todos estos procedimientos es necesario definir las bases de una
politica de calidad:

4.1.1.1. Compromiso de la Direccion

La direcciéon aprueba el organigrama asi como el mapa de procesos, define las
responsabilidades y autoridades correspondientes y las comunica dentro de entidad
bancaria, debiendo:

- Establecer y difundir la politica de calidad, documento del que deriva el sistema y
que establece las bases para la mejora continua de las actividades desarrolladas.

- Asegurar que se establecen los objetivos de calidad coherentes con la politica de
calidad.

- Realizar las revisiones pertinentes del Sistema de Gestioén de Calidad.
Para esto es necesario definir:

a) Politica de Calidad

La Direccién es la responsable de asegurar que las necesidades y expectativas del
cliente se determinen, sean analizadas y, en su caso, convertidas en requisitos con el
proposito de satisfacer las necesidades del cliente. Por todo ello, también es el
responsable de formular la Politica de Calidad.
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Es necesario la difusiéon de la politica de calidad de forma que sea entendida e
implantada por todos los miembros de nuestra organizacion. Se realiza mediante una
distribuciéon a todo el personal de la politica de calidad implantada, la cual se

acompafiara de reuniones informativas periddicas a modo de recordatorio.
b) Planificacion

La forma de acercarnos al cumplimiento de la Politica de Calidad en cuanto a la
planificacién, es la realizacion de un Programa de Calidad para cumplir con los
objetivos de calidad antes mencionados. Para verificar que se cumplen los objetivos
se utiliza un indicador o medidor cuantificable, se requiere para la planificacion de
unas fases para su consecucion, habiendo plazos de cumplimiento.

En dicho programa se van a incluir las acciones necesarias, recursos y/o procesos
afectados y un responsable de la gestién o realizacion del programa. Dichos objetivos
son establecidos en las reuniones de Revision del Sistema de Calidad donde se
definira el nuevo Programa de Gestion de Calidad.

¢) Revision del Sistema.

Se realizara una revision anual del Sistema de Gestion de Calidad, para asegurar
conveniencia, adecuacion y eficacia continuadas. En estas revisiones se contemplara
expresamente la evaluacién de las oportunidades de mejora que se puedan detectar y
la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestioén de Calidad, incluyendo la
Politica de Calidad y los Objetivos de Calidad. La revisién quedara documentada en
el correspondiente informe de Revision por la Direccién, que constituira un registro

de Calidad.

4.1.1.2. Medicion, analisis y mejora

Se procede a la implantacion del proceso de seguimiento, medicidn, analisis y mejora
para:

- Dar fe de la conformidad de los servicios prestados.
- Asegurar la conformidad del sistema de gestion de la calidad.
- Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

a) Seguimiento y medicion

Uno de los pilares basicos de los Sistemas de Gestion de la Calidad es conseguir una
plena satisfacciéon de los clientes. En base a ello, se debe definir una metodologia
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para conocer este grado de satisfaccion, en orden a incorporar la informacion
obtenida en el proceso de mejora del Sistema de Calidad. El resultado de dicho
analisis se comunicara a los responsables de las distintas 4reas y departamentos para
su conocimiento y control iniciandose, en caso de una evolucién negativa o una
desviacion sobre los objetivos marcados, una accidén correctiva, si se considera

necesario.
b) Auditoria interna

Se deben llevar a cabo auditorfas internas al Sistema de Gestién de la Calidad, con el
fin de comprobar peribdicamente que todas las actividades relacionadas con la
Calidad se realizan de acuerdo a las disposiciones planificadas, con la propia norma y
con el Sistema de Gestién de la Calidad documentado y que dicho sistema esta
implantado y es eficaz.

¢) Seguimiento y medicioén de los procesos

Se han de establecer unos indicadores para el seguimiento de los procesos operativos
de la empresa y su medicion cuando sea aplicable, mediante los cuales se garantiza la
capacidad de dichos procesos para alcanzar los objetivos planificados en la empresa.
A través de la Direccion y del Responsable de Calidad se hara un seguimiento de
dichos indicadores plasmados mediante informes de las distintas areas como se
explica en los distintos procedimientos. Cuando no se alcancen los resultados
planificados, se llevaran a cabo correcciones y acciones correctivas, para asegurar la
conformidad del producto.

d) Control del producto no conforme

La sistematica que se desarrolla en este punto contempla todas las actividades para
que, una vez detectado el elemento no conforme con los requisitos, se evite su uso,
se tome una decisiéon sobre él, y se investiguen y eliminen las causas que lo
produjeron, dejando evidencia de las actuaciones seguidas. El tratamiento de estas no
conformidades es una fuente importante de mejora de los procesos y disminucién de
defectos futuros.

e) Mejora continua
Mejoramos continuamente la eficacia del Sistema de Gestiéon de la Calidad por
medio del uso de Politica de calidad y de los objetivos de calidad que periédicamente

nos planteamos y usamos como referencia para alcanzar la mejora continua de sus
procesos.
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4.1.2. PROCESOS DE APOYO

Estos procesos dan apoyo y ayudan a realizar los procesos estratégicos. Para
implantar y mantener en servicio la actividad es imprescindible dotarla de los
recursos necesarios, recursos que podemos denominar técnicos, econdomicos y

humanos, ya que sin ellos es imposible desarrollar el trabajo con efectividad.

Teniendo en cuenta nuestro modelo de gestion de calidad, los parametros son los
mismos. La Entidad Bancaria debera determinar y proporcionar los recursos para el
correcto funcionamiento y lograr la mejora continua que en nuestros caso los
conforman personal propio de la banca asi como un equipo técnico conocedor de

todo el proceso de edificacion.

Estas acciones se pueden se pueden resumir en:

a) Gestién de recursos humanos y formacion del personal

En nuestro caso de estudio es necesario la dotacion de profesionales con la capacidad
requerida para realizar los trabajos necesarios para la gestion de los activos
inmobiliarios. Tanto los profesionales de la banca como los arquitectos técnicos
deben tener una formaciéon y una experiencia acorde con los trabajos a realizar. Es
imprescindible que la direccion de nuestra empresa fije los parametros de
competencia profesional de las personas que la forman, planteindose el nivel
formativo requerible para la ejecucion de los encargos a los que van a ser asignados,
manteniendo continuo el flujo de nueva formacion, que permita su actualizacion vy,

por lo tanto, la mejora del servicio ofrecido al cliente.

El personal ha de ser consciente que su trabajo contribuye de manera primordial al
logro de los objetivos empresariales y de calidad que la empresa ha fijado en la
planificacién del sistema. Se mantendran los registros apropiados de la educacion,
formacion, habilidades y experiencia. El Responsable de Calidad coordinara y
supervisara las actividades de formacion y registra la informacion generada.

b) Gestidn de recursos materiales e infraestructura.

Tendremos en cuenta la infraestructura necesaria para el desarrollo de los trabajos y
la prestaciéon de los servicios, destacando que para es necesario disponer de un
espacio adecuado donde realizar la actividad. Ademas utilizaremos para la realizacion
de nuestros trabajos equipos informaticos y software necesario, elementos de
comunicacion, equipos de impresion, elementos de proteccion individual para obras,

159



PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN PROCESOS

instrumentos para trabajos de campo (estaciones totales, taquimetro, esclerémetro,
sonémetro, etc.)

4.1.3. PROCESOS CLAVE

Estos procesos inciden de manera significativa en los objetivos estratégicos y son
criticos para el éxito de la empresa.

La prestacion de servicios a los clientes en la venta o alquiler de los activos
inmobiliarios deben llevarse a cabo mediante procesos planificados previamente
como garantfa de que no se van a producir incertidumbres en el desarrollo de los

mismos.

Para poder ejecutar un producto determinado, éste debe estar perfectamente
definido. A los efectos de poder realizar una definicién correcta deberemos tener en
cuenta no solamente los requisitos del cliente, mas o menos expresados en el registro
del programa de necesidades, sino también sus necesidades complementarias, como
pueden ser por ejemplo el mantenimiento de los inmuebles que forman parte de la
base de activos inmobiliatios.

La direcciéon debe impedir a toda costa que se le haga entrega al cliente de productos
ofertados por nuestra organizaciéon que no cumplan con los requisitos de calidad. Por
ello establecemos un riguroso plan de control basado en el control del proceso, a
base de mecanismos de auto-control. Es por ello la importancia de la existencia de
procedimientos que controlen el proceso de gestion del producto ofertado.

Los procedimientos definidos como clave de nuestro modelo son:

a) Venta de activos inmobiliarios
b) Gestion de llaves y documentacion
c) Mantenimiento de inmuebles

d) Gestidon de Reclamaciones e incidencias

Se han definido también una serie de agentes externos que interrelacionan con los
procedimientos anteriores:

e) Alta de Canal agencial
f) Proveedor de servicios
g) Clientes

h) SSA
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4.1.4. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA DEL MODELO DE CALIDAD

Para la descripcion de la propuesta del modelo de calidad basado en procesos es
necesario conocer minuciosamente los procedimientos, instrucciones técnicas y
registros documentales disefiados y para su visualizacién se han disefiado una serie de
diagramas de flujo de datos, donde se muestra el modelo de gestion como una red de
procesos conectados entre si por flujos y almacenamiento de datos en registros

documentales para su mejor comprension.

El modelo de gestién propuesto tiene como funciéon gestionar de manera rapida y
eficaz los distintos activos inmobiliarios, como son suelo e inmuebles, que han
llegado a las entidades financieras procedentes de los impagos y ejecuciones de
empresas y familias o de quiebras concursales.

Cuando estos llegan a la entidad bancaria son recepcionados y se procede a la
revisioén del estado inicial de los inmuebles asi como a la generacién de los registros
documentales para posteriormente almacenar esta informacion. Una vez generada
dicha informacion, los activos inmobiliarios entran en el circuito donde se ponen a
disposicion de los clientes y canales agenciales para proceder a su venta o alquiler,
creando as{ un primer procedimiento de generacion de registro de inmuebles.

Una vez incluidos dentro del anterior circuito, estos activos precisan de un control y
mantenimiento fisico antes y durante su proceso de oferta, atendiendo a las
incidencias ocasionales que se suceden motivadas por su deterioro. Este
mantenimiento es necesario para mantener en un estado de conservacioén adecuado
los inmuebles asi como documentalmente preparados para la venta inmediata. Entra
en accion como entidad externa la figura del proveedor de servicios, empresa a la que
se requiere de sus servicios. Se tratan de empresas multiservicios, especializadas, de
forma general o integral, que haran los trabajos de mantenimiento necesarios.

Para poder acceder a los distintos inmuebles es necesario el seguimiento y control de
las llaves de los edificios entregados en cartera a los distintos agentes que intervienen
en el proceso. Se crea el procedimiento de control de llaves, con la generacién de
registros documentales y la aparicién de personal externo a la entidad bancaria y que

tienen como funciones fundamentales:

1) La custodia de las llaves de los inmuebles asignados,

2) Acompafiar y dar soporte a la agencias colaboradoras en las visitas a los
inmuebles, y

3) Velar por que el estado del inmueble quede en perfectas condiciones de
seguridad tras las visitas realizadas entre otras funciones en adelante SSA.
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Como ultimo procedimiento del modelo propuesto se define el de gestion de
reclamaciones e incidencias que afectan a dichos inmuebles en la labor de
mantenimiento, venta y post venta de los mismos. Este procedimiento es aplicable a
todas las incidencias y reclamaciones cualesquiera que sea su origen; clientes, terceros

afectados, oficina de la entidad, colaboradores, etc.

La definicion de entidades externas que interrelacionan con los procedimientos como
son los clientes, los canales agenciales, las SSA, el departamento de servicios técnicos
o el propio circuito de ofertas y contraofertas conforman definitivamente el modelo
de gestion de los activos inmobiliarios.

Para representar el sistema de informacion propuesto en esta Tesis se utilizara una
metodologia estructurada donde se muestra el sistema como una red de procesos

conectados entre si por flujos y almacenamientos de datos.

Muchos especialistas en sistemas de informacién reconocen la dificultad de
comprender de manera completa sistemas grandes y complejos. El método de
desarrollo del analisis estructurado tiene como finalidad superar ésa dificultad por
medio de la division del sistema en procesos en nuestro caso y la construcciéon de un
modelo del sistema. El método incorpora elementos tanto de analisis como de
disefio. Los elementos esenciales son simbolos graficos y diagramas de flujo de datos.

El diagrama logico de flujo de datos nos muestra las fuentes y destinos de los datos,
identificando y dando nombre a los procesos que se llevan a cabo. Ademas identifica
y da nombre a los grupos de datos que relacionan una funcién con otra y detalla los
almacenes de datos a los que se tiene acceso (Gémez, Montoyo y Ferrandiz , 1995)

A continuaciéon se definen los procesos que forman parte del modelo propuesto
junto a sus diagramas de flujo de datos que detallaremos en el capitulo quinto.

- Diagrama de contexto, donde se definen los limites del modelo o proceso
principal mostrando las entidades externas que interactian con él.

- Diagrama de nivel 1, donde se plasman todos los procesos que describen
nuestro proceso principal. En este nivel los procesos no se relacionan

directamente, sino que entre ellos existen almacenamientos que los unen.
- Diagrama de nivel 2, Venta de Activos Inmobiliarios: Este proceso tiene por

objeto almacenar la documentacién de alta del Inmueble de la oficina o entidad

bancaria que gestiona todos los activos bancarios existentes
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- Diagrama de nivel 2, Gestién de llaves y Documentos: Tiene como objeto el
seguimiento y control de las llaves y boletines de todos aquellos inmuebles que
son objeto de intermediacién por la entidad financiera

- Diagrama de nivel 2, Mantenimiento de Inmuebles: Tiene por objeto definir y
regular las actuaciones conducentes a procurar el mantenimiento fisico de los
inmuebles de la empresa, asi como atender las incidencias ocasionales que se
suceden motivadas por su deterioro.

- Diagrama de nivel 2, Gestion de Reclamaciones e Incidencias: Tiene por objeto
definir el proceso de gestiéon de incidencias y reclamaciones que afectan a
bienes inmuebles de la oficina bancaria, en la labor de mantenimiento, venta y
post venta de los mismos.

Como fuentes o destinos de informacién que se denominan Entidades externas
tenemos las siguientes:

- Entidad externa Canal Agencial: Tiene por objeto aquellos procesos
conducentes a la gestion de solicitudes de agentes para establecerse como
colaboradores habituales en las gestiones de intermediacién sobre los activos
inmobiliarios de la empresa, de manera habitual; estableciendo los cauces
correspondientes para ello.

- Entidad externa Proveedor de Servicios: tiene como objetivo realizar todas
aquellas actuaciones, estudios, analisis, planificaciones previas al inicio de la
obra y durante el proceso de mantenimiento del inmueble para que redunden
en un acortamiento de los plazos de ejecucion, ausencia de tiempos muertos,
optimizacién del uso de los recursos y ahorro de costes para la empresa y el
cliente.

- Entidad externa Clientes: Solicitante de la visita del inmueble para su compra o
alquiler. asi como comprador, potencial comprador, tercero perjudicado, que
puede generar la reclamaciéon o incidencia en la gestién y mantenimiento de los
inmuebles. Debe percibir la calidad en la gestiéon de su visita.

- Entidad externa SSA: Se trata de personal externo a la entidad bancaria y que
tiene como funciones fundamentales la custodia de las llaves de los inmuebles
asignados, acompafiar y dar soporte a las Agencias Colaboradoras en las visitas
a los inmuebles, velar por que el estado del inmueble quede en perfectas
condiciones de seguridad tras las visitas realizadas, atender a las tasadoras y
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Departamento Técnico y emitir informes sobre el estado del inmueble y
estudios comerciales cuando se les requiera.

Entidad externa Departamento Servicios Técnicos: es el departamento que
recopila y organiza toda la documentaciéon necesaria de los distintos activos
inmobiliarios para su posterior puesta en venta o alquiler. Todo el
almacenamiento necesario para la gestion de éstos sera entregado por parte de
este departamento a los distintos agentes interviniente.



CAPITULO 5

CAPITULO 5. ANALISIS Y ESPECIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

5.1. CASO DE ESTUDIO

En esta Tesis se van a aplicar los conocimientos de calidad previamente estudiados a
una entidad bancaria que en concreto se dedica a la actividad de la gestién de activos
inmobiliarios para la venta o alquiler.

5.2. DESCRIPCION

La entidad bancaria es propietaria de inmuebles que llegan a su poder por dacién en
pago de deuda o embargos a particulares, empresas promotoras y constructoras.
Cuando los activos llegan a la entidad son recepcionados con la generacién de
registros documentales para su posterior almacenamiento. Durante este periodo la
entidad bancaria esta pendiente de poder disponer del activo, hecho que sucede a
través del lanzamiento judicial o toma de posesion. Una vez pasado este tramite y
previas las comprobaciones juridico-administrativas se procede a la revision inicial
para comprobar el estado en el que se encuentran dichos activos y si presentan algin
tipo de desperfecto o patologias menores subsanables en caso de viviendas de
segunda mano y de. mayor profundidad en el caso de obra nueva. Los técnicos
habilitados realizaran un informe que sera entregado a la entidad bancaria. En este
informe se indicaran las acciones correctoras necesarias atendiendo a las incidencias

ocasionales que se suceden motivadas por su deterioro.

Este mantenimiento es necesario para mantener en un estado de conservacion
adecuado los inmuebles asi como documentalmente preparados para la venta
inmediata. Este mantenimiento lo realizan proveedores de servicios que se tratan de
empresas multiservicios, especializadas, de forma general o integral, que haran los

trabajos de mantenimiento necesarios.

Revisados los activos y generado el almacenamiento de la informacién necesatia,
éstos entran en el circuito donde se ponen a disposicion de los clientes y canales
agenciales para proceder a su venta o alquiler.

Cuando un cliente esta interesado en la compra o alquiler de uno de estos inmuebles,
se puede poner en contacto directamente con la entidad bancaria o a través del canal
agencial para solicitar una visita. Realizada y confirmada la solicitud el cliente es
acompafiado por los agentes que pueden realizar dicha visita.
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Posteriormente el cliente realiza una oferta o propuesta de compra a la entidad
bancaria quien monta la propuesta recopilando los datos histéricos del inmueble y las
ofertas anteriormente recibidas, asi como valoraciones de mercado y demas
justificaciones. Una vez estudiada esta oferta y si finalmente es aprobada se le
comunica al cliente realizando las oportunas gestiones para que el activo inmobiliario
en estudio pase a ser propiedad del cliente.

Las relaciones existentes entre la entidad bancaria y los clientes pueden o no ser
satisfactorias por diversos motivos. El cliente tiene el derecho a realizar las
reclamaciones e incidencias oportunas y que afectan a los activos inmobiliarios que
son de su interés. Estas reclamaciones pueden estar referidas a la labor de
mantenimiento, venta y post venta de los mismos y pueden afectar a otros clientes,
terceros afectados, oficinas de la entidad, colaboradores, etc. Las oficinas bancarias
han de ser participes de la evolucién de las incidencias ya que son en la mayor parte
de los casos los interlocutores directos con los terceros afectados. La mejora de la
calidad de la gestion de las incidencias y la reducciéon del tiempo de resolucion de las
mismas son las mejores cartas de presentacion de estas entidades frente a los clientes.

5.3. DEFINICION Y DESARROLLO DE LOS PROCESOS

En este capitulo se presentan los diagramas de flujo de datos (DFD) y la
especificacién y desarrollo de los procesos, almacenamientos, Entidades externas y
como fluyen los datos de unos a otros. En concreto vamos a especificar los

siguientes diagramas:

- Diagrama de contexto

- Diagrama de nivel 1

- Diagrama de nivel 2, Venta de Activos Inmobiliarios:
- Diagrama de nivel 2, Gestion de llaves y Documentos:
- Diagrama de nivel 2, Mantenimiento de Inmuebles:

- Diagrama de nivel 2, Gestion de Reclamaciones e Incidencias
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DIAGRAMA DE CONTEXTO
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DIAGRAMA DE NIVEL 1
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DIAGRAMA DE NIVEL 2: VENTA DE ACTIVOS INMOBILIARIOS
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DIAGRAMA DE NIVEL 2: GESTION DE LLAVES Y DOCUMENTOS
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DIAGRAMA DE NIVEL 2: MANTENIMIIENTO DE INMUEBLES
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DIAGRAMA DE NIVEL 2: GESTION DE RECLAMACIONES E INCIDENCIAS
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CAPITULO 5

NIVEL 2: VENTA DE ACTIVOS INMOBILIARIOS

1.- OBJETO

Este procedimiento tiene por objeto almacenar la documentaciéon de alta del
Inmueble de la oficina o entidad bancaria que gestiona todos los activos bancarios

existentes.

- Recepcion y revision del estado del inmueble.
- Elaboracién de registro documental para su almacenamiento.

2.- ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a todos los inmuebles y solares que pasan a formar
parte de los activos bancarios de la entidad.

3.- REFERENCIAS

- Manual de Calidad
- Norma UNE-EN-ISO 9001:2008

4.- DEFINICIONES

4.1. Oficina o sucursal bancaria: Encargada de registrar la solicitud de visita a
peticion del cliente y darla de alta. Es la responsable de que se atienda en tiempo y
forma adecuados al cliente. Debe estar informada de los cambios de estado de sus
clientes dentro del circuito.

4.2. Inmueble. Son los activos en los que intermedia la empresa, son objeto de puesta
en valor, y preparaciéon para su comercializacion. La empresa intermedia viviendas

individuales, obra nueva, promociones terminadas, en curso, locales, solares, rusticas.

4.3. Activo inmobiliario.- El inmueble, considerado como elemento componente de
una cartera y formando parte del Activo de la empresa como Existencia, y por tanto,

objeto de venta.

4.4. Cabecera: Dentro de la zona de actuaciéon de un conjunto homogéneo de
oficinas, el colaborador de cabecera es aquel al que se le encarga la mision de
conducir la visita, concretando la fecha y hora en que se va a realizar, y se le
encomienda la funcién de cierre de venta de los inmuebles. Debe reportar de manera
inmediata de la evolucion de los cambios de estado del cliente.

179



ANALISIS Y ESPECIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.5. Delegado Territorial: Es el representante en la zona 6 Direcciéon Territorial de la
empresa. Su labor en el circuito es la de coordinar la accién del cabecera y la oficina,
velando porque las incidencias que se produzcan sean resueltas y proporcionando
informacién de los inmuebles y formacién de venta tanto a oficinas como al

cabecera.

4.6. Cliente: Solicitante de la visita del inmueble. Debe percibir la calidad en la

gestioén de su visita.

5.- DESARROLLO

5.1. Alta del inmueble. El alta del inmueble es un proceso laborioso en el que tienen
participacion diversos departamentos de la empresa. Trata aspectos juridicos,
manejando conceptos como adjudicacion y posesion; y aspectos técnicos, con temas

como revisiones, limpiezas, reparaciones.

El proceso de Alta del inmueble hace que una vez que el mismo se incluye en el
almacenamiento, evolucione dependiendo de su comprobacion en diversos estados
como: No disponible, disponible administrativo, disponible técnico, y Libre.

Inmueble No disponible: El inmueble entra en almacenamiento porque pasa a
propiedad de la sociedad, ya sea por adjudicacién como por dacién en pago de
deuda. Es el primer paso. Esta pendiente atin de poder disponer juridicamente sobre
él, hecho que viene a través del lanzamiento judicial o toma de posesion.

Inmueble Disponible administrativo: Ha pasado el tramite del lanzamiento judicial

>
y previas comprobaciones juridico-administrativas, el inmueble pasa a disposicion de
los técnicos para ser revisado.

Inmueble Disponible Técnico: lLos técnicos han hecho las comprobaciones
correspondientes, menores en nimero si se trata de una vivienda de segunda mano, y
de mayor profundidad en el caso de obra nueva y promociones o suelos (suministros,
licencias, cumplimientos técnicos, revisiones, limpiezas...)

Inmueble Libre: En el caso en que han pasado ya todos los requisitos y finalmente se
comprueba su disponibilidad para la venta, con los documentos necesarios

(Certificacion energética, pagos de IBI y comunidades...).

El proceso de alta del inmueble se realiza ademas introduciendo los diversos campos

en la tabla correspondiente.
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6.- DICCIONARIO DE DATOS

A partir de los flujos y almacenamientos del DFD se van a detallar las estructuras

dato de los documentos que intervienen en el proceso.

Los documentos que se incluyen en el proceso de Venta de Activos Inmobiliarios

son:

PC-01-IT-01:
PC-01-IT-02:
PC-01-IT-03:
PC-01-IT-04:
PC-01-IT-05:
PC-01-IT-06:
PC-01-IT-07:

PC-01-IT-08

“Alta de inmueble”

“Control documental Promocion sin terminat”

“Control documental Promocién con Licencia de Primera Ocupacion”
“Control documental Vivienda Individual Terminada”

“Alta De Solicitud De Visita De Cliente”

“Mensaje De Confirmacion De Vista Concertada”

“Registro Ofertas Y Contraofertas”

: “Propuesta De Precio Del Activo Asistidas Finalizada”
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La estructura dato del documento PC-01-IT-01 es toda la informacién necesaria del
activo inmobiliario y recopilada sobre su ubicacion geografica, municipio, via y
numero. Datos registrables recogidos en documento publico notarial asi como en
registro de la propiedad. Estado en el que se encuentra con respecto a la entidad
bancaria asi como todos los datos técnicos para su definicion como son numero de

plantas, distribucion de estancias, superficies utiles y construidas.

INSTRUCCION TECNICA PC-01-IT-01
ALTA DE INMUEBLE

CcODIGO: Origen:
N2 OFERTA: Fecha Apertura:
CLIENTE: CIF:

DATOS BASICOS

Identificador: Tipo Inmueble:

Descripcidn:

Promocién: Expediente:

Sociedad Gestora: Delegacion: Promocién Origen;
Propietario Anterior: Fecha compra/adju:

UBICACION Y DIRECCION

Tipo De Via: Nombre Via:

Numero: Tipo Numeracion: Calificador Numero:

Bloque: Portal:

Escalera: Piso: Puerta:

Cp: Parcela:

Pais: C. Auténoma: Provincia:

Poblacion:

Fdo. Director/a Fdo. Responsable de area Fdo. Responsable Calidad

183



ANALISIS Y ESPECIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

FICHA DATOS REGISTRABLES

DATOS DIVISION HORIZONTAL

Numero / Letra Finca DH:

Cuota Bloque:

Cuota Urbanizacién:

DATOS REGISTRABLES

Nombre del Reg. Propiedad

Numero del Reg. Propiedad

Lugar del Reg. De la Propiedad

Provincia

Municipio

Fecha

Seccién

Folio

Libro

Tomo

Num. Finca

Inscripcion

Idufir

ESTADO DEL INMUEBLE

NO DISPONIBLE:

ADJUDICACION

|:| DACION EN PAGO

(100 O

DISPONIBLE ADMINISTRATIVO: DISPONIBLE |:| PENDIENTE
DISPONIBLE TECNICO: COMPROBADO |:| PENDIENTE
LIBRE:

OBSERVACIONES

Fdo. Director

Fdo. Responsable Area

Fdo. Responsable Calidad
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FICHA DATOS TECNICOS

MZ. CONSTRUIDOS:

M2, Sobre rasante:

M2, Bajo rasante:

CUADRO DE SUPERFICIES

Mts. Utiles: Sup. Aux. 3
Mts. Const. Zonas comunes: Sup. Aux. 2
% Const.s/Utiles: Sup. Aux. 3

Sup. Aux. 4

INFORMACION RESIDENCIAL

Dormitorios: Plantas:

Barios: Balcones:

Orientacion: Terrazas:

Piscina: Mts. Terrazas:
Si |:| No |:| Mts. Jardin:

DATOS CONTABLES

CALIFICACION CONTABLE:

Existente: |:| % Suelo

Inmovilizado: |:|

Activo No Contable: |:| % Vuelo

Objetivo de Gestion:

Coste de Venta Estimado:

% Coste de Venta Estimado:

Valor Base Estandar Coeficientes:

Magnitud que representa el CCN del

Inmueble:

Entidad: Oficina:
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La estructura dato del documento PC-01-IT-02 es toda la informacién de la
promocién sin terminar de construir que llega a la entidad bancaria. Datos de la
Direccién facultativa de la promocion, existencia de proyecto basico y de ejecucion,
datos de todos los técnicos intervinientes, licencias de obra y de actividad en su caso
o existencia de escritura de obra nueva dan informacion sobre el estado documental
de tipo técnico del activo inmobiliario.

INSTRUCCION TECNICA PC-01-IT-02
CONTROL DOCUMENTAL PROMOCIONES SIN TERMINAR
PROMOCION
UBICACION:
PROMOTOR:
CONSTRUCTOR
DIRECCION FACULTATIVA: ARQUITECTO:
ARQUITECTO TECNICO
COORDINADOR S Y S:
S| NO

LICENCIA DE OBRAS* [l [l
LICENCIA DE ACTIVIDAD DE GARAJE O O
ESCRITURA DE AGRUPACION DE FINCAS | |
PROYECTO BASICO Y DE EJECUCION O O

PROYECTO DE TELECOMUNICACIONES O O

PROYECTO DE INSTALACIONES O |

PROYECTO DE INSTALACIONES DE GARAJE O O
SEGURO DECENAL. INFORMES DE CONROL DE CALIDAD [l [l
ESCRITURA DE OBRA NUEVA EN CONSTRUCCION Y
DIVISION HORIZONTAL [l [l
CONTRATO CONSTRUCCION PROMOTOR-CONSTRUCTOR O [l
LIBRO DE ORDENES [l [l
LIBRO DE INCIDENCIAS [l [l
DATOS TECNICOS INTERVINIENTES ] ]
CESION DE DERECHOS DERIVADOS DE LA LICENCIA DE OBRAS A
FAVOR DE CAJAMAR O [l
CERTIFICADOS DE LAS COMPANIAS SIMINSTRADORAS ACREDITADO O [l
PLANOS INSTALACIONES Y DOCUMENTACION NECESARIA EN MATERIA
DE CONSUMO. O O
CONTROL DE PAGOS PENDIENTES A TECNICOS, INDUSTRIALES Y
ORGANISMOS PUBLICOS O O
PLANOS COMERCIALES Y MEMORIA DE CALIDADES [l |
OBSERVACIONES

Fdo. Director/a Fdo. Responsable Area Fdo. Responsable Calidad
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La estructura dato del documento PC-01-IT-03 de control documental de las
promociones construidas y con licencia de primera ocupacioén. Datos de la Direccion
facultativa de la promocion, existencia de proyecto basico y de ejecucion, datos de
todos los técnicos intervinientes, certificados necesarios para su entrega, licencias de
obra y de actividad en su caso o existencia de escritura de obra nueva dan
informacién sobre el estado documental de tipo técnico del activo inmobiliatio.

INSTRUCCION TECNICA PC-01-1T-03
CONTROL DOCUMENTAL PROMOCIONES CON LICENCIA PRIMERA OCUPACION
PROMOCION
UBICACION:
PROMOTOR:
CONSTRUCTOR
DIRECCION FACULTATIVA: ARQUITECTO:
ARQUITECTO TECNICO
COORDINADOR S Y S:
PROMOCIONES TERMINADAS CON LPO S| NO
LICENCIA DE OBRAS* [ O
ESCRITURA DE AGRUPACION DE FINCAS [ [
PROYECTO BASICO Y DE EJECUCION ] O
PROYECTO DE TELECOMUNICACIONES O O
PROYECTO DE INSTALACIONES O O
PROYECTO DE INSTALACIONES DE GARAJE O O
LICENCIA PRIMERA OCUPACION | ]
ESCRITURA DE OBRA NUEVA EN CONSTRUCCION Y
DIVISION HORIZONTAL O O
SEGURO DECENAL O O
ACTA DE RECEPCION DE OBRAS (LOE) O O
INFORMES CONTROL DE CALIDAD O O
CERTIFICADOS O O
CERTIFICADO FINAL DE OBRA O O
CERTIFICADO AJUSTE AL PROYECTO O O
ACTA FINALIZACION TRABAJOS SS.SS. O O
PROYECTO FINAL DE OBRA VISADO O O
CERTIFICADO FINAL DE OBRA TELECOMUNICACIONES
CON BOLETIN Y PROTOCOLO DE ICT O O
CERTIFICADO FINAL OBRAS INTASTALCIONES GARAJE O O
woevveenrr. CALIFICACION ENERGETICA [l [l
LIBRO DE ORDENES O O
LIBRO DE INCIDENCIAS [ [
LIBRO DEL EDIFICIO [l [l
CERTIFICADOS DE LAS COMPANIAS SUMINSTRADORAS ACREDITADO O [l
BOLETINES DE INSTALADORES ] ]
DECLARACION ALTERACION CATASTRAL O O
LICENCIA DE APERTURA DE GARAJE [ [
ESCRITURA DE OBRA NUEVA FINALIZADA ] ]
MEMORIA DE CALIDADES Y PLANOS ] ]
CONTROL DE PAGOS PENDIENTES A TECNICOS, INDUSTRIALES Y
ORGANISMOS PUBLICOS O O
DATOS DE CONTACTO CON TECNICOS INTERVENIENTES [ [
CERTIFICADO DE ESTADO AL CORRIENTE DE PAGOS A LA O ]
COMUNIDAD
PLANOS COMERCIALES Y MEMORIA DE CALIDADES [ [
Fdo. Director Fdo. Responsable Area Fdo. Responsable Calidad
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La estructura dato del documento PC-01-IT-04 de control documental de viviendas
individuales terminadas en su construccién Se registraran datos de la Direccion
facultativa de la promocion, certificados necesarios para su entrega, licencias de obra
y de actividad en su caso, existencia de escritura de obra nueva en construccion y
divisién horizontal y los documentos necesarios que se deben aportar al libro del
edificio dan informacién sobre el estado documental de tipo técnico del activo

inmobiliatio.
INSTRUCCION TECNICA PC-01-1T-04
CONTROL DOCUMENTAL DE VIVIENDAS INDIVIDUALES TERMINADAS
PROMOCION
UBICACION:
PROMOTOR:
CONSTRUCTOR
DIRECCION FACULTATIVA: ARQUITECTO:

ARQUITECTO TECNICO

COORDINADORS Y S:

VIVIENDAS INDIVIDUALES TERMINADAS sl NO
LICENCIA PRIMERA OCUPACION | |
ESTATUTOS COMUNIDAD PROPIETARIOS* | |
ESCRITURA DE OBRA NUEVA EN CONSTRUCCION Y
DIVISION HORIZONTAL | |
CERTIFICADO COBERTURA SEGURO DECENAL ] ]
LIBRO DEL EDIFICIO [l [l
LIBRO DE ORDENES | [l
CERTIFICADOS DE LAS COMPARNIAS SIMINSTRADORAS ACREDITADO (] []
BOLETINES DE INSTALACIONES EXPEDIDOS POR LOS INSTALADORES
VISADOS POR INDUSTRIA O [l
CERTIFICADO DE CALIFICACION ENERGETICA [l [l
PLANOS COMERCIALES Y MEMORIA DE CALIDADES (] []
OBSERVACIONES

Fdo. Director Fdo. Responsable Area Fdo. Responsable Calidad
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La estructura dato del documento PC-01-IT-05 de Alta de visita de cliente una vez
almacenada toda la informacion necesaria y registrada documentalmente se procede a
poner a disposicion de los distintos clientes que quieran visitar el activo inmobiliario
ofertado. Se almacena los datos de los clientes interesados asociandolos a un
inmueble, al agente colaborador en caso de actuaciéon de éste y a la oficina a la que
pertenezca el activo inmobiliario.

INSTRUCCION PC-01-IT-05
ALTA DE SOLICITUD DE VISITA DE CLIENTE

CODIGO: Origen:
N2 OFERTA: Fecha/Hora Solicitud:
CLIENTE: CIF:
DATOS GENERALES
Nombre: Apellidos:
Razén Social: Email:
TIf. Fijo: TIf. Movil:

Observaciones:

Inmobiliara de Cabecera: Procedencia: Requiere Comercial:

Si |:|No |:|

Oficina:
ASOCIAR UN NUEVO PROCEDIMIENTO
Procedimiento: Inmueble:
AGENTE COLABORADOR
TECNICO:

Fdo.: Responsable

INFORMACION ALTA OFICINA ORIGEN

Banco: Cadigo:
Municipio: Domicilio:
Teléfono: Teléfono: Fax:
CP: Email:

AGENTE COLABORADOR
TECNICO:

Fdo.: Responsable
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La estructura dato del documento PC-01-IT-06 de mensaje de confirmacion de visita
concertada se almacenaran datos necesarios para confirmar con el cliente interesado
el activo inmobiliario a visitar asi como la hora de realizacién de dicha visita
acompafiado por una persona responsable de la entidad bancaria, o una agente de

SSA.

INSTRUCCION PC-01-1T-06
MENSAJE DE CONFIRMACION DE VISITA CONCERTADA

CODIGO: N2 OFERTA:
CONCEPTO: Fecha/Hora Solicitud:
CLIENTE: CIF:

DATOS GENERALES
Nombre: Apellidos:
Razon Social: Email:
TIf. Fijo: TIf. Movil:

Observaciones:

Inmobiliara de Cabecera: Procedencia: Requiere Comercial:

Si |:| No |:|

Oficina:

*Texto tipo :

. __cbdigo__ Confirmada la visita a programada para el alas .Sinole

fuese posible acudir rogamos pdngase en contacto con nosotros a través del teléfono

Gracias.

Fdo.: Responsable
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La estructura dato del documento PC-01-IT-07 de registro de ofertas y contraofertas
de los clientes interesados por la compra o alquiler de un activo inmobiliario va a
almacenar datos del cliente, datos del activo en estudio, valoraciones del mismo,
precio de venta inicial y de venta actual asi como la propuesta del cliente y
contraoferta en caso de que exista otra oferta asociada al inmueble y forma de pago

INSTRUCCION TECNICA PC-01-IT-07
REGISTRO OFERTAS Y CONTRAOFERTAS

DATOS DEL CLIENTE

D/Dfia.
on N.I.F. | Cddigo Cliente:
Domiciliado en
cpP. | | Municipio / Provincia |

PROPUESTA DE PRECIO DEL ACTIVO

DESCRIPCION DEL BIEN:

POBLACION: PROVINCIA:

M? CONSTRUIDOS: M2 UTILIES: OBRA NUEVA:

N2 DORMITORIOS: N2BANOS: FINCA:

PROPIETARIO ANTERIOR: FECHA ADJUDICACION:

NUMERO EXPEDIENTE: PROCEDIMIENTO DE
ADJUDICACION:

SOCIEDAD GESTORA:

VALORACIONES

COSTE DE ADQUISICION: VALOR NETO:
VALOR NETO ESPERADO: FECHA:

IMPORTE:

AJUSTE POR DETERIORO CALCULADO:

PRECIO DE VENTA INICIAL:

PRECIO DE VENTA ACTUAL:

DIFERENCIA PVP-VN:

DIFERENCIA PVP-VN-COMISIONES:

ULTIMO PRECIO DE EVENTO: FECHA:

ULTIMA OFERTA RECIBIDA: FECHA:

PRECIO VENTA PROPUESTO: ‘ PRECIO M? s/OFERTA:

NIVEL DE AUTORIZACION:

COSTE DE INTERMEDICACION:

PORCENTAJE: ‘ IMPORTE FLJO:

VALORACIONES

ADQUIRIENTE:

ORIGEN DE LA PROPUESTA:

ORIGEN DE LOS RECURSOS:

EN CASO DE FINANCIACION:

JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA:
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OFERTA DEL CLIENTE

DIRECCION INMUEBLE: | LOCALIDAD: | PROVINCIA:
TIPO DE INMUEBLE: CASA[] APARTAMENTO [] OFICINA [] LocAL ] oTrO [
NOMBRE:
OFERENTE PERSONA NATURAL TELEFONO: ESTADO CIVIL:
PROFESION: EMAIL:
NOMBRE RAZON SOCIAL:
OFERENTE PERSONA JURIDICA
NIF: ACDTIVIDAD:
DIRECION: EMAIL:
TELEFONO: PAGINA WEB:
OFERTA:
FORMA DE PAGO: CONTADO: O
PAGO A PLAZOS: O
PAGO A PLAZOS: MENSUAL 0
TRIMESTRAL o
SEMESTRAL 0O
ANUAL 0O
OTRO i

SUBIDA AL PORTAL DE PRECIOS

NOMBRE EXPEDIENTE:

NUMERO DE EXPEDIENTE:

TIPO DE AUTORIZACION:

FECHA:

PERSONAS CONTACTO:

OFICINA DE CONTACTO:

TIPO DE EXPEDIENTE:

NIVEL AUTORIZACION:

ACCION:

TIPO INMUEBLE:

NUMERO DE FINCA:

N2 FINCAS SECUNDARIAS:

NOMBRE CLIENTE: NIF:

DIRECCION: PROVINCIA:

LOCALIDAD: COD. PRINEX:

COD. PROMOCION: COD. SPICA:
VALOR

V. BRUTO: V. TASACION: V. NETO:
OFERTA

P. INICIAL: P.OFERTA:

NeVIVIENDAS: F. RESERVA: F.FIRMA C-V:

CONTRAOFERTA
CONTRAOFERTA:

F. CONTRAOFERTA:

F. ACEP. CONTRAOFERTA:

ESTADO APROBACION:
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OBSERVACIONES:

FECHA APROBACION:

COMENTARIO APROBACIONES:

NIVEL APROBACION:

Fdo. Director

Fdo. Responsable Area

Fdo. Responsable Calidad
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La estructura dato del documento PC-01-IT-08 de propuesta de precio del activo
asistida finalizada una vez visitado el activo por el cliente y estudiada la oferta de éste
es la identificaciéon del inmueble y del promotor, con la aportaciéon del estudio de
precio, estudio de la hipoteca, estudio de tasacion y los datos del comprador para
cierre definitivo de la compra o alquiler del activo inmobiliario

INSTRUCCION TECNICA PC-01-1T-08
PROPUESTA DE PRECIO DEL ACTIVO ASISTIDA FINALIZADA

IDENTIFICACION DEL INMUEBLE Y PROMOTOR

DESCRIPCION DEL BIEN:

N2 DE PROMOCION: ‘ ID. INMUEBLE:

DATOS REGISTRABLES:

PROMOTOR: N DE PRESTAMO
PROMOTOR

FECHA DE FIRMA DEL CONTRATO DE COMERCIALIZACION:
VALORACIONES

ESTUDIO DE PRECIO

PRECIO DE VENTA PROPUESTO:

ESTUDIO DE HIPOTECA

VALOR HIPOTECA CONSTITUIDA:

VALOR HIPOTECA ACTUAL:

DIFERENCIA PVP PROPUESTO -CAPITAL
PENDIENTE:
QUITA ASUMIDA POR:

ESTUDIO DE TASACION

VALOR DE TASACION (tasadora/fecha)

DIFERENCIA PVP PROPUESTO — VALOR DE
TASACION:
COSTE DE INTERMEDIACION:

DATOS DEL COMPRADOR

ADQUIRIENTE — DNI:

ORIGEN DE LA PROPUESTA (N2 DE
OFICINA):
FINACIACION:

JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA:

INFORMACION COMERCIAL DE LA ZONA

OBSERVACIONES:

Fdo. Director Fdo. Responsable Area Fdo. Responsable Calidad
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Para aclarar y describir de forma algoritmica que es lo que hace el proceso vamos a

detallarlo mediante la descripcion del siguiente diagrama:

PROCESO PC-01: VENTA DE ACTIVOS INMOBILIARIOS

DIAGRAMA DE FLUJO

PROVEEDORES DE DIRECCION
COMPRAS Y ADJUDICACIONES DEPARTAMENTO TECNICO SERVICIOS COMERCIAL
Entrada del Alta de
Inmueble »Inmuebles
Introduccidon
de datos
A 4
Comprobaciones
Juridico/adminis
trativas
Sl
Chequeo Actuacion
Dpble. Técni Técnica+limpi
dministrartitivo écnico écnica+limpieza
NO
Disponible
Técnico

Libre

A

S

Pase Libre a

Comercial

A 4
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NIVEL 2: GESTION DE LLAVES Y DOCUMENTOS

1.- OBJETO

Este procedimiento tiene como objeto el seguimiento y control de las llaves y
boletines de todos aquellos inmuebles que son objeto de intermediacién por la
entidad finaciera.

2.- ALCANCE

El procedimiento tiene como alcance todas las llaves y boletines que necesarias para
la gestion de los activos inmobiliarios de la entidad.

En el proceso intervienen las oficinas del GCC, los Delegados Territoriales, el Area
de Mantenimientos del Departamento Técnico, ciertas areas del Departamento
Financiero y el Area de Estrategia del Departamento Comercial, implicando ademas,
dicho proceso, a todas las areas del Departamento Comercial y a la Unidad de
Activos Singulares.

3.- REFERENCIAS

- Manual de Calidad

- Norma UNE-EN-ISO 9001:2008

- Protocolo de Llaves de Entidades analizadas, Direccién General de
Inversiones Inmobiliarias. 15/10/2013.

- Manual de Ventas de Activos No Funcionales. Version 2.0.Direccion
General de Inversiones Inmobiliarias. 8/10/2013

4.- CONCEPTOS Y DEFINICIONES

4.1. Compras y adjudicaciones: Departamento encargado de gestionar la entrada de
los activos inmobiliarios destinados a la venta. Para el caso de este procedimiento,
recibe el Activo y se encarga de iniciar las labores para poder disponer de las llaves y
documentacion inicial basica (boletines).

4.2. Estrategia comercial: Departamento integrado dentro de la Direccién Comercial,
donde se realizan las acciones oportunas para llevar a término la desintermediacion
de los activos gestionados por la sociedad. Para la comercializacion de los mismos, se
disefian una serie de actuaciones, dentro del Plan Comercial Anual, destinadas a
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apoyar y fomentar las gestiones a través tanto de la red de oficinas de GCC como de
otros canales destinados a la misma finalidad.

4.3. 88A: Se trata de personal externo a la entidad bancaria y tiene como funciones
fundamentales la custodia de las llaves de los inmuebles asignados, acompanar y dar
soporte a las Agencias Colaboradoras en las visitas a los inmuebles, velar por que el
estado del inmueble quede en perfectas condiciones de seguridad tras las visitas
realizadas, atender a las tasadoras y Departamento Técnico y emitir informes sobre el
estado del inmueble y estudios comerciales cuando se les requiera.

4.4. Agente: La colaboracion de los Agentes comienza con la asignacién de un
producto determinado en funcién de su dambito geografico de actuacion y el reporter
de la situacién del mismo con respecto al mercado mas préoximo. Atienden todas las
solicitudes de visitas realizadas a través de la red de oficinas, del contact center, o de
la pagina web, realizando el seguimiento hasta la finalizaciéon de la gestién con el
cliente.

Adicionalmente se les solicita desarrollos y actuaciones de comercializacién con
acciones puntuales sobre los inmuebles que se le ha designado previamente,
realizando propuestas de eventos o cualquier tipo de marketing enfocado tanto al

mercado nacional como internacional.

4.5. Delegado territorial (DT): Delegado representante en el 4mbito de un territorio
geografico asignado. Como representante se encargara de la ejecucion de la politica
de la entidad, coordinacién de la red comercial y red de agentes colaboradores. Es el
responsable de la gestién y venta de los inmuebles.

4.6. Oficina (red comercial): Actian como red comercial que por su capilaridad y
gestion de clientes se considera basica en la realizaciéon de las ventas y en la
transmision de las medidas destinadas a tal fin. La red de oficinas estd organizada
segun la estructura propia del GCC.

4.7. Departamento técnico: Encargado del mantenimiento y puesta en disposicion

técnica de venta de los inmuebles.
5.- DESARROLLO
El circuito se inicia en el momento en el que las llaves y el resto de documentacion le

llegan al Delegado Territorial. En el caso de la adjudicacién es el procurador el que
acude con el cerrajero y remite el nuevo juego de llaves al Delegado Territorial.
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En el caso de ser una dacién es un apoderado de la empresa el que acude a la firma y
toma posesion del bien. En cualquier caso el presente protocolo comienza en el
mismo momento en el que el Delegado Territorial recibe llaves y documentacion.

5.1. Residencial/Promocién

Una vez recibido los juegos de llaves y el expediente, el DT remitira toda la
documentaciéon a Compras y Adjudicaciones para su revision y comprobacion de
datos. Se enviara paralelamente un correo en el que se indicara la documentaciéon que
se remite fisicamente por valija.

Tras las gestiones que deban realizar en el departamento de Compras vy
Adjudicaciones, estos remitirin un juego de llaves al departamento de
Mantenimientos y el resto de copias a Estrategia Comercial que los distribuira de la
siguiente manera:

- 1° Juego de Llaves SSA

- 2° Juego de Llaves Agentes (cabecera)

- 3% Juego de Llaves, cuando el departamento de Mantenimiento finalice las
gestiones con las llaves se las entregara a Estrategia Comercial para su
custodia.

En caso de no existir el nimero de juego llaves protocolarizado y registrado en la
base, cuando el departamento de Mantenimientos realice las gestiones con la empresa
correspondiente solicitara que ésta realice las copias faltantes para entregar todas las
copias al departamento de Estrategia Comercial. En caso de existir mas juegos de
llaves de los indicados se custodiaran en Estrategia Comercial.

5.2. Inmuebles Individuales

Una vez recibido los juegos de llaves el DT remitira un correo indicando la
documentacion recibida y el reparto de las llaves para que desde el departamento de
Compras y Adjudicaciones lo incorporen en la base de datos

El reparto de las llaves se realizara siguiendo el siguiente protocolo:

- 1° Juego de Llaves a la oficina designada por DT, (para que el departamento
de Mantenimientos pueda comenzar las gestiones necesatias)

- 2° Juego de Llaves Estrategia Comercial .

- 3% Juego de Llaves SSA

- 4° Juego de Llaves Agente
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En caso de no existir el nimero de juego llaves protocolarizado y registrado en la
base, cuando el departamento de Mantenimientos realice las gestiones con la empresa
correspondiente solicitara que ésta realice las copias faltantes para entregar todas las
copias al departamento de Estrategia Comercial.

En caso de existir mas juegos de llaves de los indicados se custodiaran en Estrategia
Comercial Almeria. LLos envios se realizaran mediante valija interna en un sobre con
los juegos de llaves y documentacion con la copia del correo remitido a Compras y
Adjudicaciones. L.os cambios de ubicacién en la base se informara por parte del Area
que “presta” las llaves, de esta forma si se solicita por parte cualquier
Departamento/Unidad unas llaves a Estrategia Comercial después de realizado todo
el proceso anterior, sera Estrategia la que modifique el cédigo propio pasando de
indicar el estado actual.

6.- DICCIONARIO DE DATOS

A partir de los flujos y almacenamientos del DFD se van a detallar las estructuras
dato de los documentos que intervienen en el proceso.

Los documentos que se incluyen en el proceso de Gestion de Llaves y documentos

son:
PC-02-IT-01: “Registro de Inmueble”

PC-02-IT-02: “Registro de llaves”
PC-02-IT-03: “Documentacién necesaria Libro del Edificio”
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La estructura dato del documento PC-02-1T-01 de Registro de inmuebles es toda la
informacién necesaria del activo inmobiliario una vez generada en el proceso anterior
y recopilada para su inclusion en los almacenamientos de este proceso para control
de llaves y documentos. Los datos basicos del activo, sobre su ubicacion geografica,
municipio, via y numero. Datos registrables recogidos en documento publico notarial
asi como en registro de la propiedad. Estado en el que se encuentra con respecto a la
entidad bancaria as{ como todos los datos técnicos para su definicién como son

namero de plantas, distribucion de estancias, superficies utiles y construidas.

INSTRUCCION TECNICA PC-02-IT-01
REGISTRO DE INMUEBLE
DATOS BASICOS

IDENTIFICADOR: TIPO INMUEBLE:
DESCRIPCION:
PROMOCION: EXPEDIENTE:
ESTADO ACTUAL: COMENTARIO:
FECHA DE ALTA: FECHA DE ULTIMA MODIFICACION:

UBICACION Y DIRECCION
TIPO DE VIA: NOMBRE ViA:
NUMERO: TIPO NUMERACION: CALIFICADOR NUMERO:
BLOQUE: PORTAL:
ESCALERA: PISO: PUERTA:
CP: PARCELA:
PAIS: C. AUTONOMA: PROVINCIA:
POBLACION:

DATOS TECNICOS

M2, CONSTRUIDOS: M2, Sobre rasante: M2, Bajo rasante:

CUADRO DE SUPERFICIES
Mts. Utiles: Sup. Aux. 3
Mts. Const. Zonas comunes: Sup. Aux. 2
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% Const.s/Utiles: Sup. Aux. 3

INFORMACION RESIDENCIAL

Dormitorios: Plantas:
Bafios: Balcones:
Orientacidn: Terrazas:
Piscina: Mts. Terrazas:

Si |:| No |:| Mts. Jardin:

DATOS REGISTRABLES

DATOS DIVISION HORIZONTAL

Numero / Letra Finca DH:

Cuota Bloque: Cuota Urbanizacién:

DATOS REGISTRABLES

Nombre del Reg. Propiedad

Numero del Reg. Propiedad

Lugar del Reg. De la Propiedad

Provincia

Municipio

Fecha

Seccidon Folio

Libro Tomo

Num. Finca Inscripcion

Idufir

Observaciones

Fdo. Director Fdo. Responsable Area Fdo. Responsable Calidad
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La estructura dato del documento PC-02-IT-02 de Registro de llaves es toda la
informacién necesaria del activo inmobiliario del procedimiento de entrega a la
entidad bancaria asi como el procedimiento de entrega y personas responsables de la
custodia de las llaves de los activos inmobiliarios. Otros datos de almacenamiento
necesarios son los registros documentales como licencia de primera ocupacion, libro
del edificio, boletines o certificado final de obra con la definicién del procedimiento
de entrega de éstos.

INSTRUCCION TECNICA PC-02-IT-02
REGISTRO DE LLAVES

REGISTRO DOCUMENTAL PROCEDIMIENTO DE ENTREGA

IDENTIFICADOR: TIPO INMUEBLE:

DESCRIPCION:

PROMOCION: EXPEDIENTE:

TIPO DE ENTREGA: FECHA DE ALTA:
ADJUDICACION |:|
DACION [] FECHA ULTIMA MODIFICACION:

REGISTRO DE LLAVES

ID. INMUEBLE: ‘ COD. ENTIDAD RECEPTORA:
RESPONSABLE:
ENTREGA DE DOCUMENTACION: Sl [] No ]
TIPO DE INMUEBLE: RESIDENCIAL
VIVIENDA INDIVIDUAL

REGISTRO DOCUMENTAL PROCEDIMIENTO DE ENTREGA

IDENTIFICADOR: ‘ TIPO INMUEBLE:
DESCRIPCION:
PROMOCION: EXPEDIENTE:

DOCUMENTACION:

LICENCIA DE 12 OCUPACION [] BOLETINES []
LIBRO DEL EDIFICIO |:| REGISTRO CATASTRO |:|
FIN DE OBRA L] LICENCIAS []

REGISTRO DOCUMENTAL PROCEDIMIENTO DE ENTREGA

IDENTIFICADOR: ‘ TIPO INMUEBLE:

DESCRIPCION:

PROMOCION: ‘ EXPEDIENTE:

DOCUMENTACION:

LICENCIA DE 12 OCUPACION |:| BOLETINES |:|
LIBRO DEL EDIFICIO |:| REGISTRO CATASTRO |:|
FIN DE OBRA |:| LICENCIAS |:|
Fdo. Director ‘ Fdo. Responsable Area Fdo. Responsable Calidad
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La estructura dato del documento PC-02-IT-03 de Documentaciéon Libro del
Edificio es el almacenamiento de todos los documentos que forman parte de éste y
que a la hora de la firma de la compra venta frente a notario en documento publico,
debera ser entregado al comprador de la vivienda segun indica la ley.

INSTRUCCION TECNICA PC-02-1T-03
DOCUMENTACION LIBRO DEL EDIFICIO

DATOS DEL PROMOTOR
NOMBRE: REPRESENTANTE:
DIRECCION: TELEFONO:
SEGURO DECENAL:  SI |:| NO |:| N2 DE POLIZA:
IMPORTE: COBERTURA:

DATOS DEL CONSTRUCTOR
NOMBRE: REPRESENTANTE:
DIRECCION: TELEFONO:
SEGURO DECENAL: Sl |:| NO |:| N2 DE POLIZA:
IMPORTE: COBERTURA:

DATOS DE LAS SUBCONTRATAS

NOMBRE: NIF:
DIRECCION: TELEFONO:
SEGUROr.c.: sI |:| NO |:| N2 DE POLIZA:
IMPORTE: COBERTURA:

DATOS DEL DIRECTOR DE OBRA

NOMBRE: NIF:
DIRECCION: TELEFONO:
TITULACION: N2 DE COLEGIADO:

SEGURO DECENAL:  SI |:| NO |:| N2 DE POLIZA:

IMPORTE: COBERTURA:

DATOS DEL DIREC. EJECUC. MATERIAL

NOMBRE: NIF:
TITULACION: N DE COLEGIADO:
DIRECCION: TELEFONO:

SEGURO DECENAL: Sl |:| NO |:| Ne DE POLIZA:

IMPORTE: COBERTURA:

DATOS INGENIEROS

NOMBRE: NIF:
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DIRECCION: TELEFONO:
TITULACION: N2 DE COLEGIADO:
SEGURO DECENAL: Sl |:| NO |:| N2 DE POLIZA:
IMPORTE: COBERTURA:

DATOS COORDINADOR DE SEGURIDAD Y SALUD
NOMBRE: NIF:
DIRECCION: TELEFONO:
TITULACION: N2 DE COLEGIADO:

SEGURO DECENAL: | |:| NO

|:| Ne DE POLIZA:

ESTUDIO GEOTECNICO

TECNICO: NIF:
DIRECCION: TELEFONO:
TITULACION: Ne DE COLEGIADO
ADJUNTADO: sl |:| NO |:|

ENTIDADES DE CONTROL. (OCT)
NOMBRE: NIF:
DIRECCION: TELEFONO:
GARANTIA O MARCADO DE LA ENTIDAD:
CERTIFICADO REGISTRO DE ENTIDADES:

LABORATORIOS

NOMBRE: NIF:
DIRECCION: TELEFONO:

REGISTRO DE LABORAROTIOS Y ENSAYOS:

DECLARACION RESPONSABLA PARA EL EJERCICIO DE LA ACTIVDAD:

DATOS SUMINISTRADORES + MARCADO CE

NOMBRE: MARCADO:
NOMBRE: MARCADO:
NOMBRE: MARCADO:
NOMBRE: MARCADO:
GARANTIAS DE SUMINISTROS Y VARIOS
ASCENSORES 0 CLIMATIZACION 0
CALDERAS O CALEFACION O
EXTINTORIES % TELECOMONICACIONES Ol

INST. CONTRA INCENDIOS

INSTALACION:

‘ COMPARIA: ‘

SIMINSTRADOR:

CERTIFICADO DE GARANTIA DEL SERVICIO:
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S| |

NO ]

BOLETINES

INSTALACION DE SERVICIOS

SERVICIO: COMPARNIA:
Ne DE CLIENTE: FECHA DE ALTA:
CONTRATO DE SERVICIO: TITULARIDAD:
] O nw~o |
SERVICIO: COMPARNIA:
Ne DE CLIENTE: FECHA DE ALTA:
CONTRATO DE SERVICIO: TITULARIDAD:
S| O no [l
LICENCIAS

LICENCIA DE 12 OCUPACION
LICENCIA DE OBRA
CERTIFICADO FINAL DE OBRA
SEGURO DECENAL

LICENCIA DE ACTIVIDAD
ACTA DE REPLANTEO
ACTA DE RECEPCION DE OBRA

HmnN
[

TERMINADA

DOCUMENTACION GRAFICA

FOTOGRAFIAS:
FACHADA NORTE: FACHADA SUR:
FACHADA ESTE: FACHADA OESTE
PLANOS:
|:| PLANO DE EMPLAZAMIENTO |:| SECCION
|:| PLANO DE LA PLANTA TIPO |:| CUBIERTAY PATIOS
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COPIA DEL PROYECTO FINAL EN TODOS SUS ASPECTOS (modificado si lo hubiera):

N

[]

NO |:| MODIFICADO

[]

Fdo. Director

Fdo. Responsable Area

Fdo. Responsable Calidad

Para aclarar y describir de forma algoritmica que es lo que hace el proceso vamos a

detallarlo mediante la descripcion de los siguientes diagramas:
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DIAGRAMA DE FLUJO: PROCEDIMIENTO CIRCUITO DE LLAVES Y DOCUMENTACION
INMUEBLES INDIVIDUALES / ENTRADA POR ADJUDICACION O POR DACION

COMPRAS Y ESTRATEGIA COMERCIAL
ADJUDICAC. DTC SSA OFICINA AGENTE

Entrada de
INMUEBLE

Anexo I Recepcion /Reparto /

L. — Modificaciones de
Ubicacion de LLaves

A 4

} ! !

Valija Juego Valija Juego Valija Juego
de Llaves 32 de Llaves 12 de Llaves 42

\/_

Valija Juego

de Llaves 22
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DIAGRAMA DE FLUJO: PROCEDIMIENTO CIRCUITO DE LLAVES Y DOCUMENTACION
PROMOCIONES

COMPRAS Y
ADJUDICAC. ESTRATEGIA COMERCIAL DTC MANTENIMIENTO SSA OFICINA AGENTE

Anexo | +

A

Valija LLaves

. — Recepcion / Cambio de

LLaves

ENTRADA DE
INMUEBLE

A 4

J

Valija Resto
Juego de
Llaves

Valija 1 Juego
de Llaves

Cuando finalice tareas

Valija Juego Valija Juego

de Llaves de Llaves
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NIVEL 2: MANTENIMIENTO DE INMUEBLES

1.- OBJETO

Este procedimiento tiene por objeto definir y regular las actuaciones conducentes a
procurar el mantenimiento fisico de los inmuebles de la empresa, asi como atender
las incidencias ocasionales que se suceden motivadas por su deterioro.

2.- ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las solicitudes de mantenimiento que se
generan, ya sean periddicas o no, previsibles o no, y que son necesarias para
mantener en un estado de conservacién adecuado los inmuebles asi como
documentalmente preparados para la venta inmediata.

Las solicitudes pueden venir de los diversos departamentos de la empresa o bien
incidencias detectadas por los diferentes agentes que participan del objeto de la

empresa.
3.- REFERENCIAS

- Manual de Calidad
- Norma UNE-EN-ISO 9001:2008

4.- CONCEPTOS Y DEFINICIONES

4.1. Oﬁcind o sucursal bancaria: En este caso puede detectar incidencias en el
mantenimiento de los inmuebles directamente o bien porque se le informe de ello
por parte de algin cliente, vecino afectado, interés proximo de venta.

4.2. Departamento de mantenimiento: Es el departamento de la entidad que
gestiona y dirige el circuito. Organiza las tareas de mantenimiento fisico y
documental de los inmuebles y dispone de las actuaciones necesarias para ello, bien a
iniciativa propia, por obligacion legal, o a iniciativa de otros agentes que participan en
el objetivo de la empresa.

4.3. Proveedor de servicios: Empresa a la que se requiere de sus servicios para el
correcto mantenimiento fisico o documental de los inmuebles. Se puede tratar de
empresas multiservicios, especializadas, de reforma general o integral, empresas de
certificacion, tasadoras.
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4.4. Delegado territorial: Es el representante en la zona o Direccién Territorial de la
empresa. Su labor en el circuito es la de coordinar las acciones necesarias de
mantenimiento y atender tanto en formaciéon como informacioén a los agentes que

participan en el proceso.
5.- DESARROLLO
5.1.- Solicitud de Mantenimiento.

Este tipo de solicitud parte generalmente de las oficinas que detectan algun tipo de
deficiencia, bien por comunicacién de los clientes, de los APIs, o de algin tercero
como pudiera ser un Ayuntamiento, un vecino...Igualmente la solicitud puede
comenzar a iniciativa del Delegado Territorial por el mismo motivo.

La solicitud es enviada al Departamento de Mantenimiento que decide si requiere que
se pase un técnico de su Departamento o remite directamente la solicitud a un
proveedor o varios para que la evalien y presupuesten.

El Departamento de Mantenimiento decide si procede en funcién de la cuantia del
importe (realizarla directamente) o se autoriza la intervencion presupuestada. Una
vez ejecutada la intervencion, se da por cerrada la solicitud y se comunica a los
departamentos implicados.

5.2.- Homologacién de proveedores.

Para obtener una mejor calidad en las intervenciones, el Departamento de
mantenimiento procurara para cada zona o bien a nivel nacional contar con una serie
de proveedores homologados y contrastados en base a las intervenciones que vayan
realizando. Con esta homologacién se persigue una pronta intervenciéon y una
relaciéon de medio y largo plazo que redunde en mejoras en el servicio. Este
procedimiento incorpora la IT correspondiente a la ficha de alta de proveedor
homologado. El proceso de homologacién finaliza con la incorporacion de este a un

registro de la empresa, y es objeto de revisién periddica.
5.3.- Registro de Presupuestos.
Los presupuestos entregados deberan realizarse en formato de la entidad (17 que se

acompafia) o bien debe contener los campos minimos que dicho formato contempla.

Existe un Registro de los Presupuestos recibido.

212



CAPITULO 5

6.- DICCIONARIO DE DATOS

A partir de los flujos y almacenamientos del DFD se van a detallar las estructuras
dato de los documentos que intervienen en el proceso.

Los documentos que se incluyen en el proceso de Gestion de Llaves y documentos

son:

PC-03-IT-01-“Registro de solicitudes de mantenimiento”
PC-03-IT-02- “Registro de presupuestos”

PC-03-IT-03- “Registro de proveedores y homologacion”
PC-03-IT-04- “Visita de Control a inmueble”
PC-03-IT-05- “Acta Visita a inmueble”
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La estructura dato del documento PC-03-IT-01 de Registro de solicitudes de
mantenimiento es la identificacién del inmueble del que se solicita la acciéon de
control y mantenimiento del mismo antes de la inclusién en el circuito de los clientes
indicando el tipo de intervencion que se solicita, asi como la fecha de solicitud y la
fecha de realizacion de dicha intervencion. Este almacenamiento pasa al proceso de
seleccion de proveedor en funcién de la accion a realizar

INSTRUCCION TECNICA PC-03-IT-01
REGISTRO DE SOLICITUDES DE MANTENIMIENTO

IDENTIFICACION DEL INMUEBLE
N2 OFICINA:
[] oriciNa
ORIGEN:
[] DIRECTOR TERRITORIAL
DIRECCION: ID. INMUEBLE
LOCALIDAD: PROVINCIA:
TIPOLOGIA:
TIPO DE FECHA SOLICITUD:
INTERVENCION:
FECHA DE
INTERVENCION:
OBSERVACIONES:
Fdo. Director Fdo. Responsable Area Fdo. Responsable Calidad
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La estructura dato del documento PC-03-IT-02 de Registro de presupuesto es la
identificacion del inmueble del que se solicita la acciéon de control y mantenimiento

con la asignacion del proveedor de servicios mas adecuado para la accion a realizar.

INSTRUCCION TECNICA PC-03-1T-02
REGISTRO DE PRESUPUESTO

IDENTIFICACION DEL INMUEBLE

DIRECCION: ID. INMUEBLE

LOCALIDAD: PROVINCIA:

TIPOLOGIA:

TIPO DE INTERVENCION: FECHA SOLICITUD:

PROVEEDOR
PROVEEDOR: CIF:
DIRECCION: LOCALIDAD
TELEFONO: EMAIL:
FECHA:
AUTORIZADO:

sl [ no []

NIVEL AUTORIZACION: | | FECHA EJECUCION:
OBSERVACIONES:

DOCUMENTACION GRAFICA, FOTOGRAFIA: | gh

; Fdo. Responsable Calidad
Fdo. Responsable Area

Fdo. Director
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La estructura dato del documento PC-03-IT-03 de Registro de proveedores y
homologacién es el almacenamiento de los datos necesarios de todos los
proveedores de servicios que quieren realizar tareas de control y mantenimiento de
los activos inmobiliarios que la entidad financiera tiene en su poder. Estos datos se

comprobaran y actualizaran anualmente.

INSTRUCCION TECNICA PC-03-IT-03
REGISTRO DE PROVEEDORES Y HOMOLOGACION

PROVEEDOR
PROVEEDOR: CIF:
DIRECCION: LOCALIDAD:
TELEFONO: EMAIL:

SECTOR ACTIVIDAD:

CONTACTO:

CLASIFICACION DEL PROVEEDOR:
CERTIFICADO DEUDAS SEGURIDAD SOCIAL:

CERTIFICADO DEUDAS HACIENDA:

INCIDENCIAS RAI-ASNEF:

ESCRITURAS CONSTITUCION: S| |:| NO |:|

IBAN (CUENTA BANCARIA DEL PROVEEDOR): |

OBSERVACIONES:

Fdo. Director Fdo. Responsable Area Fdo. Responsable Calidad
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La estructura dato del documento PC-03-IT-04 de Visita de control a Inmueble es el

almacenamiento de los datos con la identificaciéon del inmueble al que se le va a hacer

el mantenimiento y un control de los puntos o zonas propuesto en un check-list en

las distintas zonas de la edificaciéon donde se encuentran estadisticamente el mayor

nimero de deficiencias antes de la entrega de la vivienda al comprador.

INSTRUCCION TECNICA PC-03-IT-04
VISITA DE CONTROL A INMUEBLE

PROMOCION:

SITUACION:

PROMOTOR:

TECNICO QUE REALIZA LA VISITA

CODIGO: Fecha Control:

MODULO ALBANILERIA

HOJA INTERIOR Y DIVISORIAS

¢Se han replanteado en horizontal, en planta los huecos, las esquinas salientes y entrantes?

¢El replanteo se efectta de acuerdo con los planos definitivos?

¢El replanteo de arriostrar la hoja es correcto?

JUNTAS DE PIEZAS DE FABRICA

¢Se ha tenido en cuenta la tolerancia de la pieza cerdmica que determina el espesor de la junta
necesaria?

MATERIALES

¢El material que se emplea se ajusta a lo especificado en el proyecto?

éSe estd en posesion de los resultados de todos los ensayos exigidos?

LLAVES DE UNION

¢En la junta de movimiento la llave tiene en uno de sus extremos una funda de plastico?

PREMARCOS

¢El material que se emplea se ajusta a lo especificado en el proyecto?

¢Se dispone de los materiales para la puesta en obra requeridos por el fabricante?

¢La pieza tiene las dimensiones solicitadas?

¢El almacenamiento es correcto?

¢Se cumple las tolerancias establecidas en la normativa?

¢Se encuentra perfectamente nivelado y plomado?

¢los anclajes quedan ocultos en el paramento?

DINTELES

¢Se han evitado las humedades por condensacion de techos?

¢Se han evitado las humedades por condensacion en esquinas?

¢Se han evitado las humedades por condensacién en los huecos de ventanas y puertas?

¢Se cumplen las tolerancias establecidas en la normativa?

PIEZAS ESPECIALES

éSe han eliminado los restos de materiales endurecidos?

¢El acabado es el deseado?

¢El aspecto visual que presenta finalizado es satisfactorio?

BARANDILLA METALICA

¢Los anclajes evitan entrada de agua?

¢Se cumplen las tolerancias establecidas en la normativa?

éSe han eliminado los restos de material endurecido?

218



CAPITULO 5

¢éEl acabado es el deseado?

¢Se han evitado las fisuras en las juntas?

REVESTIMIENTO DE MORTERO

¢Se han respetado las juntas estructurales?

CAPA DE MORTERO

éSe cumplen las caracteristicas y especificaciones técnicas de adherencia, dureza,
superficiales?

éPresencia de coqueras, grietas o fisuras?

¢éSe interrumpe el revoco en el zécalo?

¢Se interrumpe el revoco en las juntas estructurales?

¢El acabado es el deseado?

REVESTIMIENTO DE YESO

¢El grueso de la capa de yeso es el correspondiente, no siendo inferior a 1cm, ni superior a los
2cm?

éSe interrumpe el enyesado en las juntas estructurales?

éSe interrumpe en enyesado en los zdcalos?

¢La altura alcanzada es suficiente, respecto al falso techo?

¢Presencia de coqueras, grietas y fisuras?

¢Se cumplen las caracteristicas y especificaciones técnicas de adherencia, dureza, superficial?

FISURAS

éSe han evitado la presencia de fisuras por discontinuidad el material en el soporte?

ACABADO SUPERFICIAL

¢éLa superficie brilla uniformemente?

¢No se observan roces ni baches de muelas?

APLACADO/ACABADO SUPERIFICIAL

éLa superficie brilla uniformemente?

¢No se observan roces ni baches de muelas?

¢No se observan ondas ni aguas?

¢No existen aristas rotas?

¢El aspecto visual que presenta finalizado es satisfactorio?

MODULO CUBIERTA PLANA TRANS. NO VENTILADA

REPLANTEO Y GEOMETRIA

¢La anchura coincide con la del proyecto?

¢La longitud coincide con la del proyecto?

¢Se han replanteado los pasos de instalaciones y evacuacion?

éSe conocen las caracteristicas del terreno, excavabilidad y nivel freatico aportadas por el
estudio geotécnico?

JUNTAS

¢éSe respetan las juntas estructurales?

éLas juntas estructurales se hacen coincidir con las de dilataciéon?

éLas juntas de dilatacién se sitUan en las puntos mas altos?

¢Juntas de dilatacidn a distancias inferiores a 10m?

PENDIENTES CUBIERTA PLANA

¢La pendiente es apropiada al tipo de cubierta?

MATERIALES Y ACABADOS

¢éSe esta en posesion de las caracteristicas del terrazo de exterior?

¢El terrazo de exterior cumple las exigencias normativas?

¢Estan correctamente marcadas y etiquetadas?

¢Las baldosas ceramicas de extrusion cumplen las exigencias normativas?

¢Las baldosas ceramicas prensadas cumplen las exigencias normativas?

¢La ceramica se adapta al nivel de uso?

¢Se esta en posesion de las caracteristicas de los adoquines?

Adoquines de hormigdn. ¢ Cumplen las exigencias normativas?

¢éLos adoquines disponen del marcado CE?
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¢El material asentamiento es correcto?

¢Coincide con la proyectada?

¢Se estd en poder de las caracteristicas?

¢Se conoce el método de aplicacién?

¢Coincide con la proyectada?

éSe estd en poder de las caracteristicas?

éSe conoce el método de unién de laminas?

VERIFICACIONES PREVIAS

ENCUENTROS CON PARAMENTOS VERTICALES

¢Se ordena ejecutar un rebaje en el paramento que supere 20cm la cota de pavimento
acabado?

¢La profundidad del rebaje en el paramento es como minimo de 3cm?

FORMACION DE PENDIENTES

¢El soporte es correcto y esta limpio?

éColocados conductos y pasos de instalaciones?

MODULO CUBIERTA TEJA CURVA CON MORTERO

SOLAPES

¢El solape es constante a lo largo de las hiladas?

¢No existen variaciones superiores a £ 20mm?

FIJACIONES

Pendientes entre 26% y 70%. ¢ Fijadas las tejas canal superior?

Pendientes entre 26% y 70%. ¢ Fijadas las tejas cumbrera cada cinco hiladas?

Pendiente superior al 70%. ¢ Tejas fijadas con clavos, tornillos y ganchos?

PASO DE AGUA

¢éLa separacion libre del paso del agua es constante a lo largo de las hiladas?

¢El paso del agua entre cumbreras se encuentra entre 3y 7cm?

ALERO
¢El vuelo es constante y alineado?
¢El vuelo es superior a 5cm?
¢éLas tejas del frente estan macizadas?
CUMBRERA

¢ Las tejas de cumbrera solapan 15¢cm como minimo?

¢Se han impermeabilizado los puntos de cambio de direccion?

LIMAHOYA

¢Los solapes de las planchas son superiores a 10cm?

¢La plancha superior solapa sobre la inferior?

éLas planchas no tienen resaltes laterales?

¢La hilada de las tejas mas cercanas a la limahoya solapa mas 10cm?

¢La separacion entre tejas de cada uno de los faldones supera los 15cm?

¢éLa linea de tejas vuela mas de 5cm sobre la limahoya?

REMATE LATERAL

¢La dltima hilada de canales esta separada menos de 10cm?

¢éLa solucidn de remate se ajusta al ejemplo del detalle?

ENCENTRO CON PARAMENTO VERTICAL

¢Se ha dispuesto de una membrana impermeable en el punto de encuentro?

INSTALACIONES

INSTALACION ELECTRIA

¢éLa instalacidn dispone del mayor equilibrado posible de la carga entre los conductores polares o
de fase de instalacion?

¢Lainstalacion dispone de la adecuada resistencia de aislamiento en los conductores de la
instalacion?

¢Lainstalacion dispone de una adecuada rigidez dieléctrica en los conductores polares y de neutro
con relacién a tierra y entre ellos?

¢Se han realizado las pruebas de resistencia de aislamiento y rigidez dieléctrica?
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éSe han realizado las pruebas de buen funcionamiento de aparatos de proteccidn contra contactos
de alumbrado y fuerza?

¢Se ha verificado las tensiones en inicio de las instalacidn y tensiones en los Gltimos puntos
receptores de alumbrado y fuerza?

¢éSe ha verificado el valor de la resistencia a tierra de la instalacién?

¢éSe ha verificado la correcta rotacién y funcionamiento de los motores de las instalaciones?

ANTENAS DE TELEVISION Y RADIO

éSe ha comprobado que la instalacion no afecta a la impermeabilizacion de la terraza o su
proteccion?

¢éLas antenas se han montado sobre el mastil?

¢Los mastiles de antena estan conectados a la toma de tierra del edificio?

éLa antena parabdlica si existe, se halla también conectada a toma de tierra?

éLas antenas estan en contacto metalico con el mastil?

¢éLa distancia entre antenas es mayor o igual a 1m?

éLa antena UHF esta situada 1m por encima de la FM?

¢éLa distancia entre la Ultima antena y el suelo es de mas de 1m?

CONTRIBUCION SOLAR TERMICA

¢Se ha comprobado que la salinidad del agua del circuito primario no excede de 500 mg/| totales
de sales solubles o no sobrepasa los 650 uS/cm?

¢éSe han realizado las pruebas de estanqueidad en la totalidad de los circuitos finales instalados,
comprobando que a una presion de 1,5 veces el valor de la presién maxima de servicio, durante al
menos una hora no halla caido en mas de un 10% del valor me?

¢Se ha comprobado que los tubos finalmente instalados estan claramente marados con la
identificacion correspondiente?

¢Se ha verificado la estanqueidad y durabilidad de las conexiones instaladas en su totalidad?

¢Se ha verificado que el valor del caudal del fluido portador esta comprendido entre 1,2 I/sy 2 I/s
por cada 100 m? de red de captadores?

¢éSe ha verificado que la totalidad de las tuberias instaladas en la intemperie estén aisladas en toda
su longitud?

¢éSe ha verificado que el material utilizado en la totalidad de la instalacion sea el que marca la
legislacién vigente aplicable?

En , a de de

Fdo. Técnico Responsable
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La estructura dato del documento PC-03-IT-05 de Acta de Visita al inmueble es el

almacenamiento de los datos consultados de la promocién o vivienda individual con

la incorporaciéon de informacién por parte del técnico responsable del estado del

activo inmobiliario

INSTRUCCION TECNICA PC-03-IT-05

ACTA VISITA INMUEBLE

ACTA DE VISITA N2 /__

PROMOCION:

REF.

LOCALIDAD:

SITUACION:

PROMOTOR:

DIRECCION FACULTATIVA
ARQUITECTO:
ARQUITECTO TECNICO:

COORDINADORS Y S:

CONTRATISTA PRINCIPAL:

FECHA:

Que habiendo sido girada visita de inspeccidn a las obras arriba indicadas se han observado las siguientes incidencias:

En

de
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CAPITULO 5

Para aclarar y describir de forma algoritmica que es lo que hace el proceso vamos a

detallarlo mediante la descripcion de los siguientes diagramas

PROCEDIMIENTO PC-03: MANTENIMIENTO DE INMUEBLES

DIAGRAMA DE FLUJO

OFICINA DT DPTO.MANTENIMIENTO PROVEEDORES

Correo

Autorizacion

Actuacion

Incidencia/
Peticion Andlisis de <> Peticidn de
Solicitud de la solicitud Presupuesto
manten.
A
Correo
Soporte a
proveedores v
(llaves...) J' S
Actuacion
Visita
Departamento
CEltEe < Técnico
l
Necesaria
\ 4
Correo »
Actuacion
Cerrada
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NIVEL 2: GESTION DE RECLAMACIONES E INCIDENCIAS

1.- OBJETO

Este procedimiento tiene por objeto definir el proceso de gestion de incidencias y
reclamaciones que afectan a bienes inmuebles de la oficina bancaria, en la labor de
mantenimiento, venta y post venta de los mismos.

2.- ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las incidencias y reclamaciones cualesquiera
que sea su origen: clientes, terceros afectados, oficinas de la entidad bancaria,
Delegaciones Territoriales, colaboradores.

Las solicitudes pueden llegar por diversos canales: teléfono de Atencion al Cliente,
mails de oficinas, reclamaciones y seran introducidas al circuito a través de la
Instruccién Técnica IT-PC-02 Alta de Incidencias por el Call Center.

3.- REFERENCIAS

- Manual de Calidad
- Norma UNE-EN-ISO 9001:2008

4. CONCEPTOS Y DEFINICIONES

4.1. Oﬁcind: Frecuentemente es receptora de las incidencias o reclamaciones de
clientes o terceros afectados, por las gestiones de mantenimiento, venta y postventa
que generan los activos gestionados por la entidad. Actia como uno de los canales de
entrada, debiendo derivar la incidencia por correo electrénico al buzén de incidencias
y reclamaciones que gestiona el Call Center.

La informacién continua de la oficina contribuye a la mejora de la apreciacion de la
calidad en la gestion de los activos por parte de la entidad, por lo que se le considera
agente integrante del circuito de gestion de este tipo de actuaciones.

4.2. Call center: Es el departamento de la entidad que gestiona y dirige el circuito.
Una vez recibida la solicitud de visita a través de la oficina o bien a través del
teléfono de contacto del Call Center, éste es el encargado de darla de alta por el
sistema, categorizandola de manera adecuada y remitiéndola al departamento que
debe continuar con la gestion. Comprueba que los datos incorporados sean
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correctos. Maneja el panel de control del proceso, lo que la hace responsable del
correcto funcionamiento del circuito.

4.3. Delegado territorial: Es el representante en la zona o Direccién Territorial de la
empresa. Su labor en el circuito es fundamentalmente la de dar apoyo a las oficinas,
velar por la correcta gestion de las gestiones que tienen lugar en su ambito de
actuacion y servir de contacto directo con el cliente o tercero afectado en caso de
conflicto. Es la imagen en el territorio. El Delegado Territorial puede y debe iniciar
las gestiones oportunas ante el call center, motivado por el conocimiento que tenga
de terceras personas de incidencias, o de oficio.

4.4. Cliente: Comprador, potencial comprador, tercero perjudicado, que genera la

reclamacién o incidencia en la gestiéon y mantenimiento de los inmuebles.

5.- DESARROLILO

5.1.- Instrucciones Técnicas

Para el desarrollo del presente procedimiento se han generado una serie de
Instrucciones Técnicas/Registros donde se explica cada uno de los pasos que se
deben realizar asi como la toma de datos necesaria que ha de quedar de registro.
5.1.1.- Alta de Incidencia

Se rellenan los datos o campos requeridos en la plantilla establecida. Los datos seran
introducidos por Call Center, Departamento encargado de la gestion de este
procedimiento, donde son categorizadas de manera adecuada y canalizadas segun su
necesidad.

Las Instrucciones Técnicas disefiadas son las siguientes:

PC-04-IT-01 : “Alta de Incidencias”

5.1.2.- Comunicacion con los agentes interesados (oficinas bancarias)

En esta fase se disefian las Instrucciones Técnicas necesarias para mantener
informado a los agentes interesados en la resolucion de las incidencias que han

canalizado al circuito, estos no son otros que las oficinas.

Las oficinas han de ser participes de la evolucion de las incidencias ya que son en la
mayor parte de los casos los interlocutores directos con los terceros afectados. La
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mejora en la calidad de la gestién de estas incidencias y la reduccion del tiempo de

resolucion de las mismas son las mejores cartas de presentacion de nuestra empresa.

6.- DICCIONARIO DE DATOS

A partir de los flujos y almacenamientos del DFD se van a detallar las estructuras

dato de los documentos que intervienen en el proceso.

Los documentos que se incluyen en el proceso de Gestion de Llaves y documentos

son:

PC-04-IT-01

PC-04-IT-03

PC-04-IT-05

: “Alta de Incidencias”
PC-04-1T-02 :

“Mensaje de comunicacion de alta de incidencia”

: “Mensaje de comunicacion de entrada en Departamento

PC-04-IT-04 :

“Mensaje de comunicacién de Aceptacion por Departamento”

: “Mensaje de comunicacion de Actuacion en proceso”
PC-04-IT-06 :
PC-04-IT-07 :

“Mensaje de comunicacioén de Incidencia Cerrada”
“Mensaje de comunicacién de Incidencia en tratamiento”

La estructura dato del documento PC-04-IT-01 de Alta de incidencias es
almacenamiento de los datos necesarios del cliente que interpone la reclamacion asi

como del activo inmobiliario asociada a esta reclamacion.

el

227



ANALISIS Y ESPECIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

INSTRUCCION TECNICA PC-04-IT-01

ALTA DE INCIDENCIAS

DATOS GENERALES
CIF/NIF: FECHA:
HORA:
NOMBRE: APELLIDOS:
RAZON SOCIAL EMEIL:

TELEFONO FIJO:

TELEFONO MOVIL:

OBSERVACIONES:

CATEGORIZACION:

COMUNIDADES |:| IBI |:|
SUMINISTROS [] DAROS TERCEROS ]
HUMEDADES |:| VANDALISMO |:|
OCUPACION |:| OTROS |:|
PROCEDENCIA: OFICINA:

ASOCIAR UN NUEVO PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO:

INMUEBLE:

PROCEDIMIENTO ASOCIADOS AL PROYECTO

PROCEDIMIENTO: INMUEBLE:
OBSERVACIONES_
ELIMINAR
5 GRABARY
GRABAR Y ANADIR OTRO CONTINUAR EDITANDO GRABAR

Fdo. Rpble de Calidad

Fdo. Rpble de Calidad

Fdo. Direccidon
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La estructura dato de los documentos PC-04-1T-02, 03, 04, 05, 06 y 07 de Mensajes
de comunicacién es el almacenamiento de los datos necesarios, como se puede
apreciar en los documentos, de las comunicaciones entre los distintos agentes que
intervienen en el proceso de reclamaciones e incidencias con la confirmacion y visto

bueno de los mensajes internos.

INSTRUCCION TECNICA PC-04-IT-02
MENSAJE DE COMUNICACION DE ALTA DE INCIDENCIA

ESTIMADOS COMPANEROS:

COMUNICAMOS QUE LA INCIDENCIA REMITIDA POR SU OFICINA SOBRE EL INMUEBLE ~ _XXXXXXXXX_ EN LA
LOCALIDAD DE _XXXXXXXXXX__, HA SIDO DADA DE ALTA CON EL NUMERO __XXXXXXXX__. GRACIAS.

OBSERVACIONES DE LA INCIDENCIA:

FECHA: XX/XX/XXXX
HORA: XX:XX
CATEGORIZACION:  “XXXXXXXXX”

Fdo.:

INSTRUCCION TECNICA PC-04-IT-03
MENSAJE DE COMUNICACION DE ENTRADA EN DEPARTAMENTO X

ESTIMADOS COMPANEROS:

LA INCIDENCIA QUE A CONTINUACION SE DETALLA, HA TENIDO SU ENTRADA EN  EL DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO GRACIAS.

INCIDENCIA:

FECHA: XX/XX/XXXX
HORA: XX:XX
CATEGORIZACION:  “XXXXXXXXX” N2 INCIDENCIA

Fdo.:
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INSTRUCCION TECNICA PC-04-IT-04
MENSAJE DE COMUNICACION DE ACEPTACION POR DEPARTAMENTO X

ESTIMADOS COMPANEROS:

LA INCIDENCIA QUE A CONTINUACION SE DETALLA, HA SIDO ACEPTADA EN EL
DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO. GRACIAS.

INCIDENCIA:

FECHA: XX/XX/XXXX
HORA: XX:XX
CATEGORIZACION:  “XXXXXXXXX” N2 INCIDENCIA

Fdo.:

INSTRUCCION TECNICA PC-04-IT-05
MENSAJE DE COMUNICACION DE ACTUACION EN PROCESO

ESTIMADOS COMPAREROS:

LA INCIDENCIA QUE A CONTINUACION SE DETALLA, HA SIDO ASIGNADA A UN TECNICO DEL DEPARTAMENTO Y SE

ENCUENTRA EN PROCESO. GRACIAS.

INCIDENCIA:

FECHA: XX/XX/XXXX
HORA: XX:XX
CATEGORIZACION:  “XXXXXXXXX” N2 INCIDENCIA

Fdo.:
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INSTRUCCION TECNICA PC-04-1T-06
MENSAJE DE COMUNICACION DE INCIDENCIA CERRADA

ESTIMADOS COMPANEROS:

LA INCIDENCIA QUE A CONTINUACION SE DETALLA, HA SIDO CERRADA CON EL
SIGUIENTE RESULTADO.

RESULTADO:

FECHA: XX/XX/XXXX
HORA: XX:XX
CATEGORIZACION: ~ “XXXXXXXXX” N2 INCIDENCIA

Fdo.:

INSTRUCCION TECNICA PC-04-IT-07
MENSAJE DE COMUNICACION DE INCIDENCIA EN TRATAMIENTO

ESTIMADOS COMPANEROS:

LA INCIDENCIA QUE A CONTINUACION SE DETALLA, TIENE UNA ANOMALIA EN SU
TRATAMIENTO.

OBSERVACIONES:

FECHA: XX/XX/XXXX
HORA: XX:XX
CATEGORIZACION:  “XXXXXXXXX” N2 INCIDENCIA

Fdo.:

Para aclarar y describir de forma algoritmica que es lo que hace el proceso vamos a

detallarlo mediante la descripcion de los siguientes diagramas
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DIAGRAMA DE FLUJO: PROCEDIMIENTO CIRCUITO DE INCIDENCIAS / RECLAMACIONES / PAGOS

PROVEEDOR ASESORIA CONTABILIDAD
OFICINA DTC CALL CENTER DIRECCION DEPARTAMENTOS MANTENIMIENTO JURIDICA TESORERIA
Andlisis /
Entrada INCIDENCIA / RECLAMACION Informe

\ 4

Andlisis Previo

Categorizacion

Evaluacion por
Comunidades

A\/k
+

Evaluacion por
Tasas/Tributos

e-mail

e-mail

Evaluacion
Mantenim.

A

A 4

Presupuesto

et

A

Ejecucion

'

Contabilizacion

Tesoreria
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ENTIDAD EXTERNA. CANAL AGENCIAL
1.- OBJETO

Esta entidad externa tiene por objeto aquellos procesos conducentes a la gestion de
solicitudes de agentes para establecerse como colaboradores habituales en las
gestiones de intermediacién sobre los activos inmobiliarios de la empresa, de manera
habitual; estableciendo los cauces correspondientes para ello.

2.- ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las solicitudes procedentes de empresas que
trabajan en el sector de la intermediacién inmobiliaria y desean establecerse como
agentes colaboradores de la entidad.

3.- REFERENCIAS

- Manual de Calidad
- Norma UNE-EN-ISO 9001:2008

4. CONCEPTOS Y DEFINICIONES

4.1. Oficina: Oficina o sucursal bancaria. De manera habitual, la relacién entre los

agentes colaboradores y la entidad se establece a través de las oficinas.

4.2. Departamento De Agencias Colaboradoras: Es el departamento de la entidad
que recepciona, valida, y autoriza las solicitudes de empresas/empresarios que desean
figurar de manera habitual como colaboradores de la empresa en la intermediacion
de venta/alquiler de sus activos inmobiliatios.

4.3. Agente Colaborador: Empresa que solicita intervenir de manera habitual en la
intermediaciéon de ventas y alquileres sobre inmuebles de la entidad. Una vez
validadas las condiciones y firmado contrato de colaboracién pasa a ser colaborador
habitual de la entidad, estableciéndose una relacion comercial y de informacion
sostenida.

4.4. Delegado Territorial: Es el representante en la zona 6 Direccion Territorial de la
empresa. Su labor en el circuito es la de coordinar las acciones necesarias para el
correcto funcionamiento del mismo, informando y formando a los agentes
participantes, fundamentalmente oficinas y agentes colaboradores.
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5.- DESARROLLO

5.1.- Solicitud De Alta: Una vez recibida la solicitud de alta de un agente colaborador
a través de la oficina por correo electrénico, el Departamento Canal Agencial remite
a la oficina una serie de Instrucciones Técnicas conducentes a dar de alta al agente,
previo analisis documentado.

Con la informacién obtenida, la oficina completa el contrato de colaboracién, lo
imprime, y recaba la firma de la agencia colaboradora, remitiendo dos copias
firmadas a al Departamento Canal Agencial, escaneandolo previamente y solicitando
V° B? al Delegado Territorial en la zona.

5.2.- Validacion Del Colaborador: A la vista de la documentacién aportada y con el
Ve B° del Delegado Territorial, se valida el contrato y se recaba la firma del
responsable del Departamento Canal Agencial, archivando una copia y remitiendo
otra a la oficina de alta para entregarsela al nuevo agente colaborador.

Los contratos o anexos que salgan de lo normalmente establecido, habran de ser
elaborados por el Departamento de Asesorfa Juridica.

6. DICCIONARIO DE DATOS

A partir de los flujos y almacenamientos del DFD se van a detallar las estructuras

dato de los documentos que intervienen en el proceso.

Los documentos que se incluyen en el proceso de Gestion de Llaves y documentos

son:

EE-CA-IT-01: “Contrato de Prestacion de Servicios de comercializacién”
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La estructura dato del documento EE-CA-IT-01 de Contrato de prestacion de
servicios de comercializacién es el almacenamiento de los datos necesarios de ambas
partes, entidad financiera y persona que desea formar parte de la cartera de agentes

comercializadores de la misma

EE-CA-IT-01
CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS DE COMERCIALIZACION

Reunidos de una parte:
D/Dda.

Con N.I.F.

Domiciliado en

C.P. Municipio / Provincia

Interviniendo en su propio nombre y derecho

En nombre y representacion de:

Empresa:

N.L.F.

Domiciliado en

C.P. Municipio / Provincia

Y de otra:

D/Dfia.

Con N.L.F.

Domiciliado en

C.P. Municipio / Provincia

INTERVIENEN:

El primero en nombre y representacion, en de domiciliada en ----

——————————————————— , Inscrita en el Registro Mercantil de y
provista de CIF

Se encuentra facultado para suscripcion del presente, en virtud de su condicién de
Apoderado. Las facultades para este acto se derivan de la Escritura Pablica otorgada ----------
, ante el Notario de , D.

—————————————————— , al nimero ------- de su protocolo, inscrita en el Registro Mercantil de ----------
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En lo sucesivo denominada como “-Entidad Financiera“

Don en nombre y representacion de domiciliada en Calle
de , inscrita en el Registro Mercantil de al Folio del Tomo Seccién,
Hoja  inscripcién , y provista de CIF.

Se encuentra facultado para el otorgamiento del presente contrato en virtud de su
condicién de consejero delegado. Las facultades para este acto se derivan de la
Escritura Puablica otorgada el dia ante el Notario de ,
Don

En lo sucesivo denominada como la “Mediadora”.

Entidad financiera y la Mediadora (en adelante, también, conjuntamente, las “Partes”, e

individualmente cualquiera de ellas, la “Parte”), manifestando tener, segin
intervienen, capacidad legal suficiente para el otorgamiento del presente

documento

EXPONEN:

Que la Entidad Financiera es una sociedad que se dedica, entre otras actividades, a la

promocién, venta y arrendamiento de todo tipo de bienes inmuebles de su
propiedad, o de terceros en su caso, todos los cuales figuran publicitados en su
pagina Web de Internet delante, todos ellos conjuntamente, los “Productos
Inmobiliarios”, y cualquiera de ellos en particular, el “Producto
Inmobiliario”).

Que la Mediadora es una sociedad apta para prestar servicios de captacién de clientes e

intermediacion para la venta de los Productos Inmobiliarios y que, a estos efectos,
tiene a su disposicién personal especializado y cualificado para el desarrollo de
dichos servicios, asi como los conocimientos y medios técnicos y materiales
necesarios para su prestacion.

Que, estando interesada Entidad Financiera en comercializar los Productos Inmobiliatios a

través de la Mediadora, y estando esta ultima igualmente interesada en intermediar
en la venta de los mismos, ambas Partes suscriben el presente Contrato De
Prestacién  De  Servicios De Comercializacién (en adelante, también el
“Contrato”), al que se comprometen, que se regira por las normas de
contrataciéon que le sean de aplicacién y, en particular, por los términos,

condiciones y alcance previstos en las siguientes clausulas:

PRIMERA.- OBJETO DEL CONTRATO

1.1
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En virtud del presente Contrato, Entidad Financiera nombra y autoriza a la
Mediadora como intermediario independiente, quien acepta, para realizar las
labores de promocién y captacion de clientes para la venta y/o atrendamiento de
los Productos Inmobiliarios, conforme a los términos del presente Contrato, a
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1.2

cambio de una comision, segin las instrucciones de Entidad Financiera recogidas

en el Anexo 1 del presente Contrato (en adelante, los “Servicios™).

La relacién juridica que por este Contrato se constituye no tiene caracter laboral,
pudiendo la Mediadora organizar su actividad profesional y el tiempo dedicado a la
misma conforme a sus propios criterios, si bien, siguiendo las instrucciones

recogidas en el referido Anexo 1.

SEGUNDA.- EXCLUSIVIDAD

2.1

2.2
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El presente Contrato no supone exclusividad a favor de la Mediadora en cuanto a
la comercializaciéon de los Productos Inmobiliarios, siendo por ello que Entidad
Financiera podra comercializar los Productos Inmobiliarios, ya directamente, ya
indirectamente a través de otros mediadores distintos de la Mediadora, no

devengando ésta, en ese caso, derecho a comisién alguna.

No obstante lo antetior, y para el caso de que un eventual comprador y/o
arrendatario hubiese visitado un Producto Inmobiliario por causa de los Servicios

prestados por la Mediadora, las Partes acuerdan lo siguiente, acumulativamente:

Exclusivamente durante un plazo de dos (2) dias a contar desde el siguiente al de la
fecha en la referida visita por el eventual comprador y/o arrendatario y
exclusivamente en relacion con el teferido Producto Inmobiliatio, Entidad
Financiera no podra comprometer su venta, ya directamente, ya indirectamente a
través de otros mediadores distintos de la Mediadora.

Exclusivamente durante un plazo de veinte (20) dias a contar desde el siguiente al
de la fecha en la referida visita por el eventual comprador y/o arrendatatio, y
exclusivamente en relacién con el referido eventual comprador y/o atrendatatio,
Entidad Financiera no podra comprometer la venta de un Producto Inmobiliario,
ya directamente, ya indirectamente a través de otros mediadores distintos de la
Mediadora.

A tales efectos, y para que ello suceda, necesariamente la Mediadora habra de
notificar a Entidad Financiera, y acreditar suficientemente a satisfaccién de esta
ultima, la realidad de la indicada visita por eventual comprador y/o arrendatario del
Producto Inmobiliario, y ello, en la forma, plazo, condiciones y requisitos y demads

informacién adicional que figura recogida en el Anexo 2 del presente Contrato.
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Transcurridos los plazos referidos en la clausula 2.2 sin que el indicado eventual
comprador haya susctito el correspondiente contrato de reserva, de arras o, en su caso,
de compraventa, con el propietario del Producto Inmobiliario, Entidad Financiera
podra comprometer (i) la venta del referido Producto Inmobiliatio y (ii) o cualquier otro
Producto Inmobiliario con el indicado eventual comprador o arrendatario, ya
directamente, ya indirectamente a través de otros mediadores distintos de la Mediadora,

sin que ésta tenga derecho al devengo de comision alguna.

TERCERA.- DURACION

3.1

3.2

3.3

3.4

El presente Contrato entrara en vigor en la fecha de su firma entre las Partes, y tendra

una duracion inicial hasta el __ de de 20 a las 15:00 horas, ambas fechas

—)

inclusive.

El contrato quedard prorrogado automdticamente por sucesivos periodos de un (1) afio,
salvo notificacion escrita en contrario de alguna de las partes a la otra, efectuada con
un preaviso minimo de un (1) mes a la fecha de finalizacion del periodo inicial o, en su
caso, de cualquiera de sus prdrrogas.

Queda expresamente pactado, por ser condicion esencial para la firma del presente
contrato por las partes, que cada una de ellas podrd terminar anticipadamente el
presente contrato en cualquier momento siempre que lo notifique a la otra parte con un
minimo de un (1) mes de antelacién a la fecha pretendida de resolucidn efectiva, y sin
que de ello derive responsabilidad u obligacién alguna de indemnizacion para la parte
que instd la terminacién anticipada del contrato.

Sin pertjuicio de lo anterior, las Partes seguiran vinculadas por aquellas obligaciones
recogidas en el Contrato, respecto de las cuales se deduzca o establezca una vigencia o
duracién superior a la del Contrato, todo ello en los términos que, para cada una de las
obligaciones, se establezca al efecto.

CUARTA.- HONORARIOS Y FORMA DE PAGO

4.1

4.2

240

En contraprestacion por los Servicios de la Mediadora, Entidad Financiera pagara a

aquélla una comisién cuyo importe aparece detallado en el Anexo 3.

El importe de la referida comisién sera abonado, previa recepcién de la correspondiente
factura, una vez se haya otorgado la escritura publica de compraventa del
correspondiente Producto Inmobiliario en caso de venta o, una vez se haya suscrito
contrato de arrendamiento, en su caso. El pago se realizara mediante transferencia
bancaria a la cuenta N° *#wffrlleitt de titularidad de la Medidora, en el plazo de
sesenta (60) dias a contar desde la fecha de firma de la citada escritura o contrato de

arrendamiento en su caso.
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43 Si por cualquier motivo, siempre que no se trate de circunstancias atribuibles
exclusivamente a Entidad Financiera, ésta —o, en su caso, la propietaria del Producto
Inmobiliario- resultara obligada a rembolsar o devolver a los terceros compradores, o a
los acreedores de éstos, la totalidad o parte del importe percibido por un acto u
operaciéon de comercio promovido por la Mediadora, es acuerdo de las Partes que las
comisiones, en su caso, percibidas o a percibir por la Mediadora en relacién con dicho
acto u operacion sean reembolsadas por la Mediadora, o no percibidas, segun los casos,
sin perjuicio de la facultad de compensacién en futuras liquidaciones, si asi lo decide
Entidad Financiera.

QUINTA.- PRESTACION DE LOS SERVICIOS Y ESTANDAR DE DILIGENCIA

5.1 La Mediadora desatrollara su actividad profesional de forma independiente sirviéndose
de sus propios medios, corriendo con todos los gastos que traigan su causa de los
Servicios vy, entre ellos, a titulo enunciativo, que no limitativo, los de personal,

publicidad, instalaciones e infraestructuras.

52 La Mediadora prestara los Servicios teniendo en cuenta, en cualquier caso, la
informacién y documentacién —comercial y legal-, y la relativa a la disponibilidad,
correspondiente a los Productos Inmobiliarios que le sea facilitada —o puesta, en su
caso, a su disposicion en la pagina Web de Internet -por Entidad Financiera.

5.3 Entidad Financiera podrd modificar la referida informacién y documentaciéon en
cualquier momento, mediante la publicacién de la oportuna actualizacion a través de su
pagina Web de Internet

54 La Mediadora solicitara a Entidad Financiera la informacién y documentacién —
comercial y legal-, y la relativa a la disponibilidad, indicadas en el apartado anterior.

5.5 La Mediadora prestard los Servicios de conformidad con la normativa vigente que
resulte de aplicacién y, entre otra, la relativa a prevencion del blanqueo de capitales y la
financiacion del terrorismo, a la que la Mediadora se encuentra obligada, y prestara a
Entidad Financiera toda la colaboracién y apoyo que le sean requeridos por ésta o, en su
defecto, que le resulten necesarios y/o convenientes a Entidad Financiera a los efectos
de dar cumplimiento a todas las obligaciones legales que le corresponden por virtud de
la normativa vigente en materia de prevencion del blanqueo de capitales y de la

financiacion del terrorismo.

5.6 La Mediadora serd responsable frente a Entidad Financiera, y la mantendra totalmente
indemne de cualesquiera dafios, obligaciones, costes y gastos, incluyendo honorarios de
sus abogados y costas que, por reclamaciones, acciones o cualquier concepto, resulten
para Entidad Financiera y, en su caso, el propietario del Producto Inmobiliario, y se
deriven de causas imputables a la Mediadora, sus empleados, colaboradores,
subcontratistas y empleados de los mismos, motivadas por el incumplimiento,
cumplimiento defectuoso, o falta de veracidad de cualesquiera términos, declaraciones
y/o garantias del presente Contrato, o por el incumplimiento por la Mediadora de sus
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obligaciones legales y, entre ellas las deducidas de la normativa vigente en materia de

prevencién del blanqueo de capitales y de la financiacién del terrorismo.

SEXTA.- COLABORACION DE ENTIDAD FINANCIERA

6.1

Entidad Financiera ha proporcionado a la Mediadora, que ha recibido y revisado a su
satisfaccion, la informacién y documentacién —comercial y legal-, y la relativa a la
disponibilidad, correspondiente a los Productos Inmobiliarios objeto de los Servicios de
la Mediadora.

SEPTIMA.- PERSONAL ASIGNADO Y CONTRATACION

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6
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La Mediadora sera responsable de seleccionar y asignar el personal asignado a los
Servicios (el “Personal Asignado™), que debera tener la cualificacién y preparacion

necesarias para asegurar la calidad de los Servicios y el buen fin de los mismos.

El Personal Asignado contara con un responsable designado por la Mediadora, que se
ocupard de la gestiéon y coordinaciéon del mismo, con competencia sobre todas las
actividades relacionadas con los Servicios, que actuara de interlocutor con la persona

designada como responsable por parte de Entidad Financiera.

La Mediadora se compromete a no perjudicar el normal y correcto desarrollo o

prestacion de los Servicios en razén de la eventual rotacion del Personal Asignado.

En todo caso, el Personal Asignado se hallara siempre bajo el control y direccién de la
Mediadora, la cual quedara obligada a cumplir, respecto del mismo, con las
disposiciones legales en materia de personal que le correspondan en su calidad de
empleador, de forma que, a titulo enunciativo, estard en todo momento al cortiente (i)
del pago de sus retribuciones, (i) de las obligaciones frente a la Hacienda Publica, (iif)
del ingreso de cotizaciones a la Seguridad Social, y (iv) del cumplimiento de sus
obligaciones legales en materia de responsabilidad civil de todo el personal que contrate
o subcontrate al efecto, siendo asimismo responsable ante las Autoridades, Organismos
y Tribunales de la correcta aplicacion de la legislacion vigente en materia de Prevencién
de Riesgos Laborales, asi como de su adecuada adaptacion. La Mediadora no podra
repercutit sobre Entidad Financiera reclamacién, multa, sancién o responsabilidad
alguna que procediera de tales causas, careciendo, por tanto, Entidad Financiera, de
responsabilidad de cualquier indole, sea directa o subsidiaria, frente a dicho personal.

En el supuesto de que, previa autorizacion escrita otorgada por Entidad Financiera, la
Mediadora hubiese subcontratado la prestacién de los Servicios, debera obtener garantia
de que el subcontratista o colaborador se encuentre, al inicio y durante toda la vigencia
de la subcontratacién, al corriente de todas sus obligaciones legales, fiscales, laborales y
frente a la Seguridad Social.

El presente Contrato no crea relacién alguna de caracter laboral, de sociedad o de
agencia entre Entidad Financiera y la Mediadora o sus empleados, subcontratistas,
colaboradores o empleados de los subcontratistas, quedando Entidad Financiera
exonerada de cualquier obligaciéon de indole laboral o de Seguridad Social y, a titulo



CAPITULO 5

7.7

7.8

enunciativo, de abono de salarios y de indemnizaciones por extincién de relaciones
laborales respecto del Personal Asignado o de los subcontratistas, asi como de sus
colaboradores y en general, de cualesquiera obligaciones correspondan a la Mediadora

de conformidad con la normativa de aplicacion,

La Mediadora se compromete y responde frente a Entidad Financiera del integro
cumplimiento y asunciéon por el Personal Asignado, los subcontratistas, empleados de
los subcontratistas o colaboradores, de la totalidad de las obligaciones convenidas en
este Contrato en cualesquiera de sus aspectos, tales como, a modo enunciativo y no
limitativo, la forma y modo de su cumplimiento, seguridad, confidencialidad, proteccién
de datos de caracter personal y respeto de los derechos de propiedad industrial.

La Mediadora mantendra indemne a Entidad Financiera frente a cualquier reclamacion
que pudieran formular contra ésta los trabajadores de aquélla adscritos a los Setrvicios o
cualquier tercero (persona fisica o juridica, publica o privada), satisfaciendo, si
procediera su pago, cualquier cantidad que a Entidad Financiera pudiera serle reclamada
por dichos trabajadores o por tercero por causa de la relacion laboral, civil o mercantil,
de aquéllos con la Mediadora.

OCTAVA.- CESION Y SUBCONTRATACION

8.1

8.2

8.3

Ninguna de las partes podrd ceder a terceros los derechos y obligaciones asumidos en
virtud del presente contrato, sin la previa antorizacion otorgada por escrito por la otra
parte.

La Mediadora tiene expresamente prohibida la subcontratacion de los Servicios salvo

que se encuentre previamente autorizada por escrito para ello por Entidad Financiera.

En caso de que la Mediadora subcontrate con terceros la prestacién de los Servicios, la
Mediadora respondera frente a la Entidad Financiera de la gestiéon de aquéllos, con los
cuales Entidad Financiera no asume ninguna obligaciéon ni responsabilidad. En especial,
la Mediadora respondera solidariamente frente a Entidad Financiera de que la gestién de
dichos terceros sea acorde con lo establecido en el presente Contrato.

NOVENA.- DEBER DE CONFIDENCIALIDAD

9.1

9.2

La Mediadora se compromete expresamente a no revelar a ningin tercero
informaciones obtenidas de Entidad Financiera con el caricter de confidencial. Dicha
obligacién subsistira indefinidamente atn después de, en su caso, extinguido el presente
Contrato.

La obligacién de confidencialidad no se aplicara a aquella informacién que:

243



ANALISIS Y ESPECIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

9.2.1 Fuera de dominio pitblico antes de su divulgacion vy ello no fuera consecuencia

del incumplimiento de la obligacion de confidencialidad.

9.2.2 Deba ser revelada en virtud de requerimiento de obligado cumplimiento

dimanante de una autoridad judicial o administrativa. En dicho caso, la
mediadora, previamente a la revelacion de la informacion, dard conocimiento
del requerimiento a entidad financiera a los efectos de que ésta adopte las
medidas de proteccion de la informacidn que considere oportunas. La mediadora
contestard el requerimiento de la forma minima imprescindible para cumplir
con el mismo 7y solicitard del drgano requirente la adopcion de medidas que
protejan la informacién revelada. La ausencia de notificacion del requerimiento
a entidad financiera o la omisién de las obligaciones reflejadas constituird un
incumplimiento del deber de confidencialidad.

9.3 Elincumplimiento de la obligacién de confidencialidad por la Mediadora constituira

una falta que, por su especial gravedad, facultara sin mas a Entidad Financiera para

reclamar el resarcimiento de los dafios y petjuicios ocasionados, independientemente de

cualesquiera otras responsabilidades en que aquél hubiera podido incurrir.

DECIMA.- PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL

10.1 La Mediadora declara conocer que la legislacién sobre proteccién de datos personales,
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en concreto, la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de
Caricter Personal (“LOPD?”), y el Real Decteto 1720/2007, que aprueba su

Reglamento de desarrollo (“RLOPD”), establecen una serie de obligaciones en el

tratamiento de datos de caricter personal, aplicables a los Encargados del Tratamiento.

A tal efecto, la Mediadora debera cumplir las siguientes obligaciones:

10.1.1

10.1.2

10.1.3

10.1.4

Guardara, por tiempo indefinido, la mas estricta reserva y confidencialidad
sobre los datos personales respecto de los que Entidad Financiera, y/o aquéllas
otras entidades a las que ésta preste servicios, segin los casos, ostente la
condicién de Responsable del fichero, y a los que la Mediadora acceda en virtud
de la prestacion de los Servicios.

Unicamente tratard dichos datos conforme a las instrucciones de Entidad

Financiera o, en su caso, aquéllas otras entidades a las que ésta preste servicios.

No aplicara o utilizara los datos con fin distinto al que figure en el presente
Contrato y al que se derive directamente de las finalidades para las cuales tiene
acceso a dichos datos, ni los comunicara, ni siquiera para su conservacion, a

otras personas, sin petjuicio de lo establecido en el presente Contrato.

En atencion a lo establecido en el articulo 21 del RLOPD, Entidad Financiera
consiente que la Mediadora subcontrate la prestacién de los Servicios con los
subcontratistas que se identifican en el Anexo 4 del presente Contrato —

Relacién de subcontratistas y servicios subcontratados-, en el que se



CAPITULO 5

10.1.5

10.1.6

10.1.7

especifican, ademas, los servicios subcontratados con cada uno de aquéllos.
Cualquier subcontratacién con un tercero que no figure identificado en el
Anexo 4 precisara el previo consentimiento esctito de Entidad Financiera. En
relacion a las referidas subcontrataciones, la Mediadora se compromete frente a
Entidad Financiera a suscribir con cada uno de los referidos subcontratistas el
correspondiente contrato, en el que se establezcan las obligaciones reguladas en
el articulo 12 de la LOPD y en el resto de normativa vigente en materia de
proteccién de datos, en particular, en el RLOPD, asumiendo cada
subcontratista todas y cada una de las obligaciones legalmente establecidas en
materia de seguridad y confidencialidad en el tratamiento de los datos
personales. Asimismo, los subcontratistas se han de comprometer a tratar los
datos personales a los que tengan acceso como consecuencia de la prestacion de
servicios subcontratados, Unica y exclusivamente conforme a las instrucciones
de Entidad Financiera o, en su caso, de aquéllas otras entidades a las que ésta
preste servicios.

Entidad Financiera consiente, igualmente, que la Mediadora proceda en el
futuro a subcontratar los Servicios con cualesquiera otros terceros,
comprometiéndose la Mediadora a incluir en los contratos con dichos
subcontratistas, compromisos sustancialmente similares a los establecidos en el
presente Contrato, en el que se incluyan las condiciones establecidas en el
articulo 12 de la LOPD y en el resto de normativa vigente en materia de
proteccion de datos, en particular, en el RLOPD, asumiendo los subcontratistas
todas y cada una de las obligaciones legalmente establecidas en materia de
seguridad en el tratamiento de los datos personales. Asimismo, los
subcontratistas habrin de comprometerse a tratar dichos datos personales,
unica y exclusivamente, conforme a las instrucciones de Entidad Financiera. En
todo caso, con anterioridad a la subcontratacién referida, la Mediadora
comunicara a Entidad Financiera los datos identificativos del subcontratista.

La Mediadora deberd implantar cuantas medidas de indole técnica y
organizativa sean mnecesarias para garantizar la seguridad, disponibilidad,
integridad y confidencialidad de los datos de caracter personal a los que tenga
acceso en virtud de la prestacién de los Servicios y, en especial, las definidas por
el RLOPD como de nivel medio, asi como a adoptar en el futuro cuantas
medidas de seguridad sean exigidas por las leyes y reglamentos destinadas al
mismo objeto.

Una vez cumplida la prestacién de los Servicios, la Mediadora deberd destruir
los datos de caricter personal a los que haya accedido como consecuencia de la
referida prestacion de los Servicios o, en su caso, devueltos a Entidad
Financiera, a eleccién de ésta, al igual que cualquier soporte o documentos en
que conste algun dato de caracter personal objeto del tratamiento.
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UNDECIMA.- PROPIEDAD INDUSTRIAL DE ENTIDAD FINANCIERA

11.1  La Mediadora reconoce que Entidad Financiera es la unica titular de los
derechos de explotacién o licenciataria de uso, de las marcas y nombres
comerciales, rétulos comerciales, simbolos registrados y demas derechos de

propiedad industrial que estén relacionados con los Productos Inmobiliarios.

11.2 A los unicos efectos de identificar y realizar publicidad de los Productos
Inmobiliarios, la Mediadora podra utilizar y exhibir las marcas y simbolos de los
mismos, siempre dentro del alcance del Contrato y en interés exclusivo de
Entidad Financiera, no pudiendo amparar en ningin caso el resto de las
actividades de la Mediadora.

11.3  Salvo en el caso establecido en el punto anterior, la Mediadora se abstendra de
utilizar o registrar cualquier marca, nombre comercial, rétulo o cualquier otro
derecho de propiedad industrial que sea titularidad o venga siendo utilizado por
Entidad Financiera o cualquiera de las entidades pertenecientes al Grupo de
sociedades de Entidad Financiera, sin el permiso previo, expreso y escrito de
Entidad Financiera.

114  Entidad Financiera se reserva el derecho de revocar, en cualquier momento, la
autorizacion concedida a la Mediadora para el uso de sus derechos de
propiedad industrial, debiendo, en tal caso, notificatle dicha circunstancia en la
forma establecida en el presente Contrato, comprometiéndose la Mediadora,
desde la misma fecha en que reciba la notificacién, a abstenerse de utilizar
dichos derechos de propiedad industrial.

DUODECIMA.- RESOLUCION

12.1 Son causas de resolucion del presente Contrato las siguientes:
12.1.1 El mutuo acuerdo de las Partes.
12.1.2  La finalizacién del plazo de duracién del Contrato.

12.1.3 Por notificacién efectuada por cualquiera de las Partes a la otra con un
minimo de un (1) mes de antelacion a la fecha pretendida de resolucién
efectiva.

12.1.4 Por incumplimiento, o cumplimiento defectuoso, de las obligaciones legales

y/o de las obligaciones contraidas por razén del presente Contrato.
12.1.5 Por cese de la Mediadora en la prestacién de los Servicios.

12.1.6 Por reclamaciones graves frente a la Mediadora recibidas por Entidad
Financiera de los clientes.

12.1.7 Por el inicio de acciones legales contra la Mediadora en materias
relacionadas con el blanqueo de capitales, los ilicitos antecedentes de dicho
delito o la financiacién del terrorismo.
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DECIMOTERCERA.-PERCEPCION DE COMISIONES TRAS LA EXTINCION DEL
CONTRATO

13.1 Tras la extincién del Contrato, y con ocasion de los Servicios prestados por la
Mediadora en los términos y condiciones previstos en el mismo, aquélla tendra
derecho a percibir las comisiones pactadas que se hayan devengado en su virtud.

DECIMOCUARTA.-OBLIGACIONES EN CASO DE TERMINACION
CONTRACTUAL

14.1 Finalizada la relacién contractual por cualquier causa, las Partes deberan:

14.1.1 Restituirse mutuamente todo aquello que les fue entregado en virtud del
presente Contrato y que pertenezca a la otra Parte. A titulo enunciativo, que no
limitativo, se indica:

* El material promocional y publicitario, asi como el resto del
material entregado por Entidad Financiera para hacer posible la
prestacion de los Servicios por la Mediadora.

® Las bases de datos de la otra Parte, pudiendo hacer uso de la
informacién contenida en dichas bases, una vez finalizado el

Contrato, solo la Parte que fuera propietaria de dicha informacion.
=  Toda la informacion facilitada mediante documentacién.

* Las llaves de los Productos Inmobiliarios que estuvieran en poder
de la Mediadora deberan ser entregadas con caracter inmediato a
Entidad Financiera.
14.1.2 Finalizar todo uso o explotacién de las imagenes corporativas de la otra Parte.
14.1.3 Cumplir con los deberes de confidencialidad y proteccion de datos estipulados

en el presente Contrato.

DECIMOQUINTA.- NOTIFICACIONES

15.1 Toda comunicacién, notificacién o requerimiento que traiga causa del Contrato se
debera remitir por escrito a la otra Parte a las personas y direcciones que figuran en el
encabezamiento del mismo, y mediante cualquier procedimiento que permita acreditar
su contenido, su recepcién por la otra Parte, y la fecha de aquélla, o a cualesquiera
otras personas o direcciones que, en su caso, se determinen o comuniquen en el

futuro por este mismo procedimiento, y con caricter previo para que surta efectos.
DECIMOSEXTA.- INEXISTENCIA DE CONTRAVENCION
16.1  Ambas partes garantizan que los derechos que utilizan para la ejecucion de este

contrato, no violan ni infringen de manera alguna derechos de terceros, pudiendo por
tanto ser utilizados en los términos de este contrato.
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DECIMOSEPTIMA.-UNIDAD DE ACUERDO

17.1 El presente Contrato constituye el unico existente, valido y exigible, y sustituye a
cualquiera otro verbal o escrito que pudiera haberse celebrado con anterioridad entre
las Partes, y relativo al mismo objeto.

17.2  Los anexos al Contrato forman parte integrante del mismo a todos los efectos, si bien

el texto del presente Contrato prevalecera en caso de contradiccidén con sus anexos.
DECIMOCTAVA.-MODIFICACIONES

18.1 El presente Contrato sélo podra modificarse a través de un documento suscrito por
las Partes en que se refiera de forma explicita a sus contenidos que sean objeto de
modificacién.

DECIMONOVENA.-NULIDAD PARCIAL

19.1 En el caso de que alguna o algunas de las estipulaciones del Contrato pasen a ser
invalidas, ilegales o inejecutables en virtud de alguna norma juridica, se considerarin
ineficaces en la medida que corresponda, pero en lo demas, el Contrato conservara su
validez. Las Partes acuerdan sustituir la estipulacién o estipulaciones afectadas por otra
u otras que tengan los efectos econdémicos mas semejantes a los de las estipulaciones

sustituidas.

VIGESIMA.-INEXISTENCIA DE RENUNCIA

20.1 La renuncia por cualquiera de las Partes a exigir en un momento determinado el
cumplimiento por la otra Parte de una disposicién del Contrato no implicard una
renuncia a la exigencia del cumplimiento de dicha disposicion, ni crearda un derecho
adquirido para la otra Parte.

VIGESIMOPRIMERA.-COMPUTO DE DIAS

21.1 En aquellos supuestos en que el computo de plazos venga en dias, se entendera por

dias los que sean habiles en Almerfa capital, excluyendo los sabados.

VIGESIMOSEGUNDA.-DATOS DE CARACTER PERSONAL DE LOS FIRMANTES

22.1 En cumplimiento de lo previsto en la LOPD y en el RLOPD, los firmantes del
presente Contrato quedan informados de que sus datos seran incorporados a los
respectivos ficheros responsabilidad de las Partes, cuya finalidad es el mantenimiento,
cumplimiento, desarrollo, control y ejecucién de lo previsto en el Contrato en cuya
virtud los datos fueron facilitados. Los firmantes podrin ejercitar, en cualquier
momento, los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicién al
tratamiento, en los casos en que sea pertinente, dirigiéndose para ello Entidad
Financiera Gestion e Inversiones, S.A.U., con la referencia ‘“Proteccion de Datos”, o,
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en su caso, a , con la referencia “Proteccion de Datos”, en la direccién

de . Por otro lado, en aquellos casos en que sea necesatio por
no concurrir la excepcién prevista en el articulo 2.2 del RLOPD, las Partes se
comprometen a informar al personal cuyos datos vayan a ser cedidos a la otra Parte
con motivo de la ejecucién del presente Contrato, en los términos previstos por la
LOPD.

VIGESIMOTERCERA.-TITULOS DE LLAS CLAUSULAS
23.1 Los titulos de las clausulas recogidos en el Contrato, lo son a efectos meramente
aclarativos, sin que en ningun caso dicho titulo pueda llegar a desvirtuar el contenido

de la clausula de que se trate.

VIGESIMOCUARTA.-SEPARABILIDAD DE LAS DISPOSICIONES

24.1 La invalidez, ilegalidad o inejecutabilidad de una o mas de las disposiciones del
Contrato y/o sus anexos no afectard ni perjudicard en modo alguno a la validez y
ejecutabilidad de las demas.

VIGESIMOQUINTA.- FUERO

25.1 Para la resolucién de cualquier cuestion, disputa o diferencia que surgiere en relacién a
la interpretacién o ejecucién del presente contrato, las Partes se someten a la
jurisdiccion de los Juzgados y Tribunales de Almerfa-Capital.

Y para que asi conste, y en prueba de conformidad y aceptacién de todo cuanto antecede, las
Partes firman el presente Contrato, junto con sus anexos, por duplicado ejemplar, a un sélo

efecto, y en todas sus hojas, en la fecha y lugar indicados en el encabezamiento.

Fdo. Entidad Financiera Fdo. Mediadora
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Para aclarar y describir de forma algoritmica que es lo que hace este circuito vamos a

detallarlo mediante la descripcion de los siguientes diagramas

ENTIDAD EXTERNA: CIRCUITO DE ALTA COLABORADORES CANAL AGENCIAL

DIAGRAMA DE FLUJO

AGENCIA ASESORIA
OFICINA DTC DPTO.AGENCIAL JURIDICA
SO|iCitud Entrada

Alta Solicitud
Colaborado
Kit alta En Copia
colaborador
Alta Datos Comprobacién Contrato
Colaborador Validacion Colaborador
Colaborador
En Copia

Firma

Colaborador «

Registro

Firma Canal

> Agencial

>l
<«

Registro
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ENTIDAD EXTERNA. PROVEEDOR DE SERVICIOS
1. OBJETO

Esta entidad externa tiene como objetivo realizar todas aquellas actuaciones,
estudios, analisis, planificaciones previas al inicio de la obra y durante el proceso de
mantenimiento del inmueble para que redunden en un acortamiento de los plazos de
ejecucion, ausencia de tiempos muertos, optimizaciéon del uso de los recursos y
ahorro de costes para la empresa y el cliente.

2. ALCANCE

Todas las obras a realizar por la empresa considerada proveedor de servicios que
requieran de un minimo de organizaciéon. Desde pequefias obras a grandes reformas
o proyectos. Trata de considerar todos los aspectos relevantes con incidencia en la

misma.
3. IMPLICACIONES Y RESPONSABILIDADES

Afecta a la direccién de la empresa y a los departamentos técnicos de obra, compras,
recursos humanos y planificacion.

4. DESARROLLO Y DISPONIBILIDAD

Antes del inicio de la obra y una vez confirmado el encargo a realizar, con caracter
previo a la firma del contrato de servicio, se han de considerar los siguientes aspectos
claves para una buena planificacién de la obra:

e Disponibilidad de recursos humanos

e Disponibilidad de recursos financieros de la empresa y del cliente
e Disponibilidad de los materiales de la obra

e Licencias y permisos previos (Ayto., CC.PP...)

e Estudios de la obra

e Calendario de la obra

e Comunicacion con terceros (comunidades, vecinos ...)

e Comunicacion del inicio de la obra

e Cumplimiento de medidas de Seguridad y Salud

Disponibilidad de Recursos Humanos

La empresa ha de controlar la disponibilidad presente y futura de los recursos
humanos por varios aspectos fundamentales:
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e Formacién del trabajador. Para ello se debera atener al procedimiento de
formacion del personal y planificacion de los recursos humanos interno de la
propia empresa.

e Cumplimiento de la formacién en materia de seguridad y salud exigible a la
empresa y a sus empleados

e Control de personal cualificado para la obra

e Disponibilidad efectiva de los RR.HH.

Disponibilidad de los recursos financieros de la empresa v del cliente

En obras en las que no existe proyecto de ejecucion visado y obras menores.-

Establecer un calendario de pagos para la obra que obligue al cliente (en este caso la
entidad Bancaria) y se incluya como anexo en el contrato de obra contribuye a llevar
un mayor control financiero y evita problemas de liquidez. Dicho calendario debera
ser consensuando con el cliente y establecer unas fechas en funcién de la duracién de
las obras, las cuantias de determinadas partidas y el compromiso de pago que asume
la empresa con los proveedores, tratando este ultimo de ser asumido en gran parte de
manera previa al pedido en firme (ejemplo compra de materiales a proveedores).

En obras en las que existe proyecto de ejecucion visado.-

La forma de pago se realizara normalmente a través de certificaciones de obra cuyas
caracteristicas, periodicidad asi como situaciones especiales vendran recogidas en el

contrato de obra correspondiente.

Disponibilidad de los materiales de la obra

La disponibilidad de los materiales en obra no debe condicionar el tiempo de la
misma. Para ello debera de asegurarse los plazos de recepcion de los mismos
mediante una politica de evaluaciéon de proveedores adecuada y obteniendo de estos

los compromisos de suministro adecuados para evitar retrasos.

El analisis de los tiempos de suministro es clave para la elaboracion del Project de la

obra y establecimiento de los puntos criticos.

Licencias y permisos previos

Aun siendo obligacién del promotor en este caso la Entidad Bancaria, no se debe

comenzar una obra sin contar con los permisos y licencias correspondientes.

Disponer de estos permisos y calcular el tiempo necesario para su obtencién es otro
factor importante a tener en cuenta para el Project de la obra.
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Estudio de la obra v calendario de la misma

Con la informacién hasta el momento recogida, la direcciéon técnica y la direccion de
la empresa planifican el devenir de la obra hasta el ultimo detalle. Esta tarea derivara
en la elaboracion del Project de la obra, estableciendo las etapas necesarias, hitos,

caminos criticos y calendario de la obra.

Cumplimiento de medidas de Seguridad y Salud

Se procede a activar todos los puntos que hay que cumplir en esta materia, a través

de los procedimientos establecidos

Comunicacion del inicio de la obra

El inicio de la obra se comunicara con la suficiente antelacion a efectos de lo
estipulado en la licencia de obras, y también a otros afectados como pudiera ser la

comunidad de vecinos, empresa de prevencion, autoridad laboral.
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CAPITULO 6. CONCLUSIONES

Las conclusiones que se derivan del desarrollo de la investigaciéon que se recoge en la
presente tesis se presentan en tres bloques que son los siguientes:

En primer lugar se exponen las conclusiones obtenidas tras el estudio de la situacion
real de los activos inmobiliarios.

A continuacién exponemos las principales conclusiones obtenidas tras el
planteamiento teorico de la calidad a lo largo de su historia.

En tercer lugar, se presentan las conclusiones obtenidas tras el estudio de la calidad
en el proceso edificatorio y el papel que el Arquitecto Técnico tiene en la gestion de
este proceso asi como en el mantenimiento y control de los activos inmobiliarios.

Por dltimo, plantemos algunas de las futuras lineas de investigacién que podrian
afrontarse para enriquecer y desarrollar éste y otros trabajos relacionados.

6.1. SITUACION REAL DE LOS ACTIVOS INMOBILIARIIOS.

LLa acumulacién de suelo y vivienda en manos de entidades financieras procedentes
de ejecuciones y daciones en pago, acentian la concentracion de propiedades de las
entidades bancarias. Con tanto activo la gestion de éstos se convierte en una
prioridad. La banca se ha convertido en la mayor inmobiliaria del pais.

Para la gestion de los activos inmobiliarios nacen las plataformas inmobiliatias,
empresas de origen bancario que se constituyeron por necesidad y con una
caracterfstica comun entre ellas: la no existencia de referencias para disefiar su trabajo

operativo y estratégico debido a la casuistica tan particular de su creacién.

En sectores industriales con mayor antigiiedad, las referencias son mas objetivas. Las
empresas mas jovenes nacen con la ayuda de tener un conocimiento teérico de como
hacer las cosas, o know-how, que sus directivos poseen, ain cuando decidan innovar
en sus actuaciones. En el sector financiero, y en concreto en Espana, el enfoque ha
sido desde siempre muy tradicional, y con poco margen a la experimentacion.

Con el nacimiento de las plataformas inmobiliarias, pilotadas por directivos de origen

financiero, las entidades bancarias han tenido que trabajar sobre cero, con pocas
referencias. La mayorfa de éstas se ha constituido en un plazo de 5 afios por la
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decision de los Consejos de Administracion de las entidades, derivando en una
auténtica avalancha de entrada de inmuebles, de acumulacién de trabajos y de tareas,
que por la falta de conocimiento en su gestion suponen un problema de organizacion
y rentabilidad.

De forma paralela a la aparicién de estas plataformas, grandes inversores suenan mas
que nunca en Espana, ya que la lista de fondos internacionales interesados en cazar
alguna ganga inmobiliaria en el pais no deja de crecer. Estos grandes fondos
disponen cerca de 13.000 millones de euros para invertir en Espafia y una gran parte
de este capital es para el sector inmobiliario, que ha vuelto a situarse entre las
prioridades de inversion. Sin embargo, la busqueda de activos es muy concreta. Estos
grupos han comprado parte de las plataformas inmobiliarias de entidades financieras
como Banco Santander, Banco Popular, entre otros, incluyendo parte de los activos
inmobiliarios y sus plantillas, con la realizacién de contratos entre 5 y 10 afios en
espera de resultados, definitivamente la banca no quiere mas ladrillo.

Pero en contrapunto bancos como el BBVA autogestionan el proceso de soltar el
lastre inmobiliario resultante de los afios de crisis y que han de salir al mercado de

venta.

La gestion de éstos es para muchas entidades un mundo desconocido, perdiéndose
en un “caos” de documentos que se almacenan de forma aleatoria y sin orden alguno
dentro de los distintos departamentos y que hacen que sea inoperante y tedioso el

control de los mismos.

Como resultado de esta situacién podemos extraer una primera conclusion: La
empresa constituida como gestora de los activos inmobiliarios, carece de un sistema
de organizacién claramente definido y estructurado. En la actualidad se trabaja con
modelos de correos electronicos, intranet y aplicaciones externas que dificultan el
control documental y el conocimiento real en tiempo y forma del estado de los
activos, suponiendo una duplicidad de actividades y un sobrecoste innecesario. La
realidad ha ido arrollando a la empresa.

Los activos inmobiliarios son garantias que tienen los bancos, por lo que se hace
necesario gestionarlos profesionalmente para sacarles el maximo partido. En los
primeros anos, la dotacién de personal de las empresas ha sido escasa y las nuevas
incorporaciones han obedecido a excesos de carga de trabajo, a la vez que han ido
asumiendo nuevas funciones, pero en la mayoria de los casos como una respuesta
reactiva a lo que ocurria. Este personal en su mayor parte ha estado formado por
profesionales de la banca, pero sin duda es necesario la creacién de departamentos de
caracter técnico como Obras, Mantenimiento, Promociones en Curso, necesitando
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de personal de formaciéon y experiencia técnica, fundamentalmente arquitectos
técnicos que inspeccion, controlen y gestionen estos activos.

Llega el momento en que hay que realizar una mirada estratégica y asumir los retos
que los sistemas de gestion de calidad plantean, con el beneficio de mejorar en la
atencion a clientes compradores de los activos inmobiliarios.

La implantacién de un modelo de gestion de calidad para este tipo de entidades
supone una mejora en el control de las gestiones, en el manejo de la informacién, en
la comunicacion, la transparencia y como resultado de todo, en la apreciacion de la

imagen de calidad de la empresa.

6.2. PLANTEAMIENTO TEORICO DE LA CALIDAD.

La calidad se ha convertido en el imperativo dentro del campo de la gestion. En estos
ultimos afios se ha difundido la idea de que la mejor manera de destacar sobre los
demas es ofrecer calidad y valor afiadido a los clientes. La gestién de la calidad se ha

convertido en una herramienta competitiva en el entorno empresarial.

El éxito asociado a la implantacion de la gestion de la calidad ya ha sido contrastado
en numerosas ocasiones. La mayoria de estudios han mostrado los efectos positivos
de la gestion de la calidad sobre el desempefio organizacional en términos
econémicos. Ademas, las repercusiones positivas sobre los clientes y su satisfaccion,
sobre los empleados y su motivacioén o sobre los proveedores y el cumplimiento de
sus obligaciones, también han sido contrastadas. Por otro lado, recientemente se han
elaborando investigaciones que observan los efectos positivos de la gestion de la
calidad sobre capacidades como la innovacién o el aprendizaje.

La implantacion de la gestion de la calidad, a través de sus elementos estructurales,
constituye un marco que facilita el desarrollo de las capacidades organizativas de una
empresa, lo que conduce a la obtenciéon de ventajas competitivas y mejoras en el
desempeno organizacional.

Como se puede observar la importancia de la gestiéon de la calidad es grande y en
continuo crecimiento. Este hecho ha motivado que haya sufrido una evolucion
histérica importante, desde la calidad del producto basada en la inspeccién, hasta la
denominada gestion de la calidad total, pasando por otras fases diferentes.
Igualmente, sus principios y componentes estructurales también han ido creciendo y
modificandose a lo largo del tiempo.
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Pero estos principios no son excluyentes, y asociados a su evoluciéon han aparecido
numerosas propuestas y mecanismos para el desarrollo de la gestién de la calidad,
complementandose entre si para poder elegir el método mas adecuado para la mejora
de las organizaciones. Algunas de estas propuestas pueden ser la metodologia 58, el
mantenimiento Producto Total, el plan de sugerencias, el analisis DAFO, la
metodologia Seis Sigma o las normas ISO-9001 entre otras.

Se concluye asi, que la implantaciéon de un modelo de gestiéon en cualquier empresa
no solo facilita el desarrollo de las capacidades organizativas, sino que ademas se
comprueba en las repercusiones positivas sobre los clientes y su satisfaccién, sobre
los empleados y su motivaciéon o sobre los proveedores y el cumplimiento de sus
obligaciones.

6.3. EL CONTROL DE LA CALIDAD EN LA EDIFICACION. EL PAPEL DEL
ARQUITECTO TECNICO.

El control de calidad es un proceso de gran importancia, y dificil de llevar a cabo por
las personas encargadas de ello, debiendo conocer tanto los procesos de produccion
y ejecucion asi como los controles obligatorios que se deben superar en cada fase.

Si bien es cierto, que esta dificultad en el sector de la construccion, parte de la amplia
variedad de procesos y profesionales colaborando simultaneamente, por lo que el
afan de optimizaciéon y mejora debe ser cada vez mas elevado. Nos movemos en un
sector, en el que los presupuestos y las inversiones de capital son lo suficientemente
elevadas, como para que se plantee la posibilidad de que dicha inversion no ha
servido para alcanzar un producto final de calidad. Por todos estos factores, no es
suficiente realizar controles a los materiales por separado, sino que hay que realizar
un control de calidad del conjunto final, siendo éste un aspecto que hoy en dia, esté

comenzando a entrar en auge.

Se dice que la calidad “esta de moda”, pero parece que la idea generalizada es que es
una moda pasajera, en la que su aplicacion pasa por ofrecer un producto mejor que la
competencia, para obtener la adjudicaciéon de su construccion, y asi aumentar un
poco mas el capital obtenido.

Esta idea, no es erréonea salvo por un matiz, y éste es que, la calidad no es una moda,
y menos pasajera. La calidad es una necesidad basica, que se deberfa cumplir, no
porque una normativa indique que se debe aplicar, sino porque la persona
responsable y encargada de llevar a cabo la construccion de un inmueble, esté
absolutamente concienciada de la importancia de su aplicacién y de que sin ella, el
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nivel mejorado de vida al que aspira la sociedad no se conseguira, sino que cada vez
estara mas lejos de su alcance.

Por ello, a partir de estos factores podemos decir que la gestion de calidad es
necesaria en el mundo de la construccién, y que su aplicacion no pasa por que una
norma lo dicte, sino porque existe una conciencia social de que todo es mejorable, y
por tanto hay que trabajar para conseguir el maximo posible.

Esa conciencia social hace de la garantfa de la calidad una herramienta de gestion util
para sacar el maximo rendimiento de la experiencia y la capacidad profesional de las
personas, recayendo la responsabilidad de conseguir la calidad en cada uno de los
participes de nuestro proceso de gestion de los activos inmobiliarios.

La legislaciéon obliga al Arquitecto Técnico a la cumplimentacién de una serie de
registros (CTE), documentacién obligatoria del seguimiento de obra, documentacion
de control de obra, del control de calidad, recepcion y finalizacién de obra.

Pero es la propia realidad de nuestra profesion y de la construccion quien nos obliga
a todo esto. Es necesario dejar constancia de nuestra labor, del seguimiento de la
ejecucion de la obra, del seguimiento del cumplimiento de las medidas de seguridad y
salud, del control de los suministros del material, del control de la calidad, etc., ya que
el incumplimiento de esta obligacion puede repercutir en un incremento de los costes
de la edificacion, sin olvidar la apariciéon de lesiones o patologias que minimizan la
calidad final de la obra terminada.

Aunque no solo se pueden minimizar costes con el control de la ejecuciéon. En fase
de concepcion de la idea (redaccion del proyecto), conseguimos minimizar costes
con una buena planificacién de la actividad, incluyendo y estudiando los procesos y
la documentacién necesarios. Consideramos asi que dar calidad a las edificaciones
supone el incremento de la satisfaccion del cliente y la reduccién de costes.

Ahora bien, conociendo la cultura de calidad que en nuestro sector existe, sabemos
que debemos integrarla de manera lenta y constante, con la implantacién de modelos
de gestion de los procedimientos que forman parten del proceso constructivo. De
esta manera podremos detectar las debilidades que existen y solventar los problemas
que nos encontramos dejando constancia de ello. Es conveniente llevar a cabo una
comprobacién de los fallos para su correccion. Nos cuestionaremos el porqué de los

fallos para luego aportar soluciones mediante el cumplimiento de distintos check-/ist.

Estos check-list son una herramienta muy util para la gestion de la calidad. Van a ser

utilizadas en la planificacion y ejecucion de procedimientos, debiendo utilizar una
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buena dosis de creatividad. Con éstos garantizamos la calidad, comprobamos
reiteradamente la buena o mala ejecucion de la tarea cuestionando su planificacion y
viendo si es 0 no necesario su revision o actualizacién. Combatimos errores técnicos.
Como conclusion podemos decir que es necesario crear “cultura de calidad” en el
sector de la edificacion. Ello repercutira en el buen hacer de todos los agentes
intervinientes en el proceso y en el producto final que en nuestro caso son los activos
inmobiliarios que pertenecen a las entidades financieras en estudio.

La gestion de la calidad nos permite optimizar costes si se aplica de forma adecuada,
ofreciendo calidad y valor afiadido a los inmuebles y por ende a los compradores de

éstos.

La garantia de la calidad no significa comprobar a posteriori sino definir en cada fase
del proceso de construccion aquellas acciones que aseguraran el cumplimiento de los
requisitos de calidad especificados. En definitiva debemos tratar de minimizar los
fallos hasta llegar a tolerancia cero en los errores y defectos.

Consideramos asi que el Arquitecto Técnico, por su formacion y experiencia técnica,
es el profesional cualificado para gestionar profesionalmente los activos inmobiliarios
y asi sacarles el mayor partido. Formando parte de los departamentos de caracter
técnico como Obras, Mantenimiento o Promociones en Curso de las entidades
bancarias que gestionen sus propios activos, se produce una interesante mezcla de
profesionales de la banca y técnicos que aseguran una eficiente gestiéon y una
optimizacioén de costes.

6.4. TRABAJOS FUTUROS

Aunque a lo largo del estudio de esta Tesis se ha ido comprobando con los distintos
agentes que nos han dado informacién y opinion de como se encuentra el sector y de
los beneficios que supondria la implementaciéon de este modelo de gestion, se
propone realizar la implantaciéon de forma experimental de este modelo en una
entidad bancaria que gestione sus propios activos inmobiliarios, para la
comprobacion de todos y cada uno de los procedimientos estudiados, rehaciendo en
caso necesario los circuitos existentes.

Asi mismo se propone realizar la implementacién de este modelo con la creaciéon de

una herramienta informatica que facilite a la entidad la gestiéon de los activos
inmobiliarios.
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CAPITULO 8. GLOSARIO

GLOSARIO:

Para la compresion de dichos diagramas de flujo de datos se ha realizado un glosario
con las definiciones de los agentes intervinientes

Activo inmobiliario.- El inmueble, considerado como elemento componente de una
cartera y formando parte del Activo de la empresa como Existencia, y por tanto,
objeto de venta.

Agente: Persona a la que se le asigna un producto determinado en funcién de su
ambito geografico de actuacion y el reporter de la situaciéon del mismo con respecto
al mercado mas proximo. Atiende todas las solicitudes de visitas realizadas a través
de la red de oficinas, del contact center, o de la pagina web, realizando el seguimiento
hasta la finalizacion de la gestién con el cliente.

Adicionalmente se le solicita desarrollos y actuaciones de comercializaciéon con
acciones puntuales sobre los inmuebles que se le ha designado previamente,
realizando propuestas de eventos o cualquier tipo de marketing enfocado tanto al

mercado nacional como internacional.

Cabecera: Dentro de la zona de actuacién de un conjunto homogéneo de oficinas, el
colaborador de cabecera es aquel al que se le encarga la misién de conducir la visita,
concretando la fecha y hora en que se va a realizar, y se le encomienda la funcién de
cierre de venta de los inmuebles. Debe reportar de manera inmediata de la evolucion
de los cambios de estado del cliente.

Cliente: Comprador, potencial comprador, tercero petjudicado, que genera la

reclamacion o incidencia en la gestiéon y mantenimiento de los inmuebles.

Compras y adjudicaciones: Departamento encargado de gestionar la entrada de los
activos inmobiliarios destinados a la venta. Para el caso de este procedimiento, recibe
el Activo y se encarga de iniciar las labores para poder disponer de las llaves y
documentacion inicial basica (boletines).

Delegado territorial: Es el representante en la zona o Direcciéon Territorial de la
empresa. Su labor en el circuito es la de coordinar las acciones necesarias de
mantenimiento y atender tanto en formaciéon como informacién a los agentes que
participan en el proceso
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Departamento de mantenimiento: Es el departamento de la entidad que gestiona y
dirige el circuito. Organiza las tareas de mantenimiento fisico y documental de los
inmuebles y dispone de las actuaciones necesarias para ello, bien a iniciativa propia,
por obligacion legal, o a iniciativa de otros agentes que participan en el objetivo de la
empresa.

Estrategia comercial: Departamento integrado dentro de la Direccién Comercial,
donde se realizan las acciones oportunas para llevar a término la desintermediacion
de los activos gestionados por la sociedad. Para la comercializacion de los mismos, se
disefian una serie de actuaciones, dentro del Plan Comercial Anual, destinadas a
apoyar y fomentar las gestiones a través tanto de la red de oficinas de GCC como de
otros canales destinados a la misma finalidad.

Inmueble. Son los activos en los que intermedia la empresa, son objeto de puesta en
valor, y preparaciéon para su comercializacion. La empresa intermedia viviendas
individuales, obra nueva, promociones terminadas, en curso, locales, solares, rusticas.

Inmueble No disponible: Fl inmueble entra en almacenamiento porque pasa a
propiedad de la sociedad, ya sea por adjudicacion como por dacién en pago de
deuda. Es el primer paso. Esta pendiente atin de poder disponer juridicamente sobre
¢l, hecho que viene a través del lanzamiento judicial o toma de posesion.

Inmueble Disponible administrativo: Ha pasado el tramite del lanzamiento judicial,
y previas comprobaciones juridico-administrativas, el inmueble pasa a disposicion de

los técnicos para ser revisado.

Inmueble Disponible Técnico: los técnicos han hecho las comprobaciones
correspondientes, menores en nimero si se trata de una vivienda de segunda mano, y
de mayor profundidad en el caso de obra nueva y promociones o suelos (suministros,

licencias, cumplimientos técnicos, revisiones, limpiezas...)

Inmueble Libre: En el caso en que han pasado ya todos los requisitos y finalmente se
comprueba su disponibilidad para la venta, con los documentos necesarios
(Certificacion energética, pagos de IBI y comunidades...).

Oficina o sucursal bancaria: Actian como red comercial que por su capilaridad y
gestion de clientes se considera basica en la realizacion de las ventas y en la
transmision de las medidas destinadas a tal fin. Encargada de registrar la solicitud de
visita a peticién del cliente y darla de alta. Es la responsable de que se atienda en
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tiempo y forma adecuados al cliente. Debe estar informada de los cambios de estado
de sus clientes dentro del circuito.

Proveedor de Servicio: Encargado del mantenimiento fisico o documental y puesta
en disposiciéon técnica de venta de los inmuebles. Se pueden tratar de empresas
multiservicios, especializadas, de reforma general o integral empresas de certificacion
o tasadoras.

S§S§A: Personal externo a la entidad bancaria y que tiene como funciones
fundamentales la custodia de las llaves de los inmuebles asignados, acompanar y dar
soporte a las Agencias Colaboradoras en las visitas a los inmuebles, velar por que el
estado del inmueble quede en perfectas condiciones de seguridad tras las visitas
realizadas, atender a las tasadoras y Departamento Técnico y emitir informes sobre el
estado del inmueble y estudios comerciales cuando se les requiera.
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