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Resumen

El presente estudio “Analisis de riesgo que afectan a los costos y a la calidad de procesos
constructivos de las partidas de acabados ejecutados por subcontratistas, detectados en la post
venta en edificaciones residenciales de la Empresa Constructora — Cusco, periodo 2019-2020”,
se trata de una investigacion cuya relevancia se sustenta en ser de caracter exploratorio, ya que
no se encontraron antecedentes referidos a riesgos en acabados identificados en la post venta.
El objetivo general fue “Analizar los riesgos que afectan a los costos y calidad de procesos
constructivos en las partidas de acabados ejecutados por subcontratista y detectados en la post
venta, en edificaciones residenciales de la empresa Constructora.

Es un estudio cuantitativo, descriptivo, no experimental, de corte transversal, retrospectivo. El
recojo de informacién se sustenté en la revision documentaria existente de la post venta,
encontrdndose un total de 418 riesgos. Asi mismo, se aplicé cuestionarios a personal
especialista en acabados y a un ingeniero experto, a fin de corroborar y complementar la
informacion existente en relacion a los costos y calidad. Los riesgos identificados en la post
venta se agruparon en 8 acabados, obteniéndose la probabilidad de ocurrencia, pasando a la
calificacion de los riesgos, utilizando la escala propuesta en PMBOK® (2017). El analisis del
efecto de los riesgos en los costos y calidad, se hizo mediante la matriz de analisis de los riesgos,
es uno de los métodos de evaluacion cualitativa mas utilizada y la simulacion de Montecarlo
mediante el software @Risk, para el analisis cuantitativo de los mismos.

Los principales resultados a los que se arribo son: 1) Se identificaron 30 riesgos en acabados
con un 20% de alta probabilidad de ocurrencia. 2) Se encontré 27% de riesgos con nivel de
efecto alto y extremo en los costos. Algunos riesgos con minima probabilidad tuvieron gran
impacto en el costo como “presencia de fisuras en accesorios”, cuyo costo maximo ejecutado
para la atencién ascendié a S/1,680 soles, pudiendo inferirse que a mayor probabilidad los
costos se incrementarian significativamente en la post venta. 3) En relacion a la calidad un 86%
tenian un nivel de efecto riesgo aceptable, tolerable, equivalente a riesgos moderados.

Estos riesgos podrian evitarse a futuro mediante la implementacion de acciones de prevencion
y control de calidad del trabajo de acabados ejecutados por los subcontratistas durante el

proceso constructivo.

Palabras Claves: Riesgos, Post Venta, Probabilidad, Impacto, Costos y Calidad.
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Abstract

The present study "Analysis of risk that affect the costs and the quality of construction processes
of the items of finishes executed by subcontractors, detected in the post-sale in residential
buildings of the Construction Company - Cusco period 2019-20207, it is an investigation whose
relevance is based on being of an exploratory nature, since no precedents were found referring
to risks in finishes identified in the post-sale.

The general objective was "Analyze the risks that affect the costs and quality of construction
processes in the finishing items executed by a subcontractor and detected in the post-sale, in
residential buildings of the Construction company.

It is a quantitative, descriptive, non-experimental, cross-sectional, retrospective study. The
collection of information was based on the existing documentary review of the post-sale,
finding a total of 418 risks. Likewise, questionnaires were applied to personnel specialized in
finishes and to an expert engineer, in order to corroborate and complement the existing
information in relation to costs and quality. The risks identified in the post-sale were grouped
into 8 finishes, obtaining the probability of occurrence, going on to qualify the risks, using the
scale proposed in PMBOK® (2017). The analysis of the effect of risks on costs and quality was
done using the risk analysis matrix, which is one of the most widely used qualitative evaluation
methods, and the Monte Carlo simulation using the @Risk software, for the quantitative
analysis of risks. the same.

The main results reached are: 1) 30 risks were identified in finishes with a 20% high probability
of occurrence. 2) 27% of risks were found with a high and extreme level of effect on costs.
Some risks with minimal probability had a great impact on the cost such as "presence of cracks
in accessories”, whose maximum cost executed for care amounted to S/1,680 soles, and it can
be inferred that the higher the probability the costs would increase significantly in the post-sale.
3) In relation to quality, 86% had an acceptable, tolerable level of risk effect, equivalent to
moderate risks.

These risks could be avoided in the future through the implementation of prevention and quality

control actions for finishing work carried out by subcontractors during the construction process.

Keywords: Risks, Post Sales, Probability, Impact, Costs and Quality.
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Introduccion

En nuestro pais y a nivel internacional, es cada vez mas creciente la necesidad de contar con
una vivienda propia, para el bienestar, satisfaccion personal y familiar. En este contexto, frente
al incremento de la poblacion, las empresas de construccion, buscan responder a esta demanda

con criterios de calidad, rentabilidad y seguridad.

Las empresas de edificaciones residenciales, implementan procesos constructivos que
respondan a las exigencias de calidad, incorporando la gestion de riesgos en todas las etapas.
Sin embargo, la realidad evidencia siempre la existencia de falencias que repercuten en la
calidad del producto final, algunas atendidas en la post venta y que afectan de alguna manera a

la imagen de la empresa.

El estudio posibilita poner en la agenda empresarial la importancia de esta instancia y la
necesidad de establecer estrategias para la atencion de riesgos presentados en relacion a las
partidas de acabados. El capitulo 1 aborda lo relacionado al planteamiento del problema en
cuyo contenido se encuentra las bases sustentatorias del estudio. Identificacion, justificacion,
presentacion de las limitaciones de la investigacion, concluyendo con los objetivos de la tesis.
El capitulo 2 corresponde al marco teorico, con los antecedentes del estudio a nivel nacional e
internacional, los aspectos tedricos pertinentes, las hipotesis, las variables e indicadores y el
cuadro de operacionalizacion de variables. El capitulo 3 trata sobre la metodologia de
investigacion, el disefio, la poblacion. Los instrumentos aplicados, los procesos de recoleccion
de datos y los procedimientos de analisis de éstos. En el capitulo 4 da cuenta de los resultados
obtenidos en el estudio. Finalmente, el capitulo 5 presenta la discusion contrastando los
resultados con el marco tedrico registrado. Se resalta la informacidn recogida de especialistas
en acabados y de ingeniero experto, cuya valiosa contribucion sirvié para corroborar y
completar informacidn sobre probabilidad e impacto sobre riesgos para proceder al analisis del
efecto en los costos y calidad en base a la matriz utilizada para el estudio. Se presentan las
conclusiones, recomendaciones. En base a los riesgos de mayor prioridad en relacion a costos
y calidad, se elabor6 un plan de respuesta, donde se dan alternativas de mejora continua, como
aporte de la investigacién se presenta la propuesta “Manual para el analisis y atencién de los
riesgos en las partidas de acabados identificados en la post venta, en empresas de edificaciones

multifamiliares™.
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Por otra parte, es importante destacar que todo el personal de la empresa, debe comprometerse
en dinamizar esta instancia, se involucre en el proceso de la prevencion de los riesgos, control
de la calidad durante los procesos constructivos, que conllevara a evitar problemas ulteriores,
en este caso de riesgos de acabados y sus efectos en los costos y calidad, que agregue valor a

los productos inmobiliarios y asegure la buena imagen empresarial.
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Capitulo I: Planteamiento del Problema

1.1. Identificacion del Problema

1.1.1. Descripcion del problema
La poblacion en Per(, para el 2020, fue de 32,635,948, con un crecimiento poblacional
de 1.7% anual. A nivel de la Region Cusco, la poblacién, de acuerdo al censo 2017
ascendid a 1,205,527 y para el 2020 fue de 1,357,075, con un incremento de 151,548 en
este lapso de tiempo de 03 afios, correspondiendo a 50,516 pobladores anualmente, de
acuerdo a lo publicado en el INEI-UNFPA (2020).
Concordante a esta realidad de crecimiento poblacional las empresas constructoras de
edificaciones residenciales se han incrementado a nivel nacional y regional, a fin de
responder a las crecientes demandas de la poblacion, de contar con vivienda propia.
Segin CAPECO- IEC (2021), presentd el Informe Econdmico de la Construccion en la
Region Cusco sefialando los retos a enfrentar ante el déficit habitacional para el 2020
cuyo ritmo de crecimiento anual fue de 7.5% en la Regién Cusco, afectando en un 17%
a los hogares del nivel regional.
En respuesta a esta realidad las empresas constructoras ejecutan proyectos, con procesos
constructivos técnicos y financieros de las diferentes etapas en sus componentes de
produccion, costos, calidad y seguridad, ejecutados por subcontratistas.
Concluido el proyecto, se da conformidad a la entrega de obra y la edificacion entra en
uso. Todo proyecto constructivo esta orientado a lograr productos de calidad. Sin
embargo, la realidad evidencia, la existencia de falencias, problemas diversos sobre todo
en las partidas de acabados, muchos de ellos evitables mediante medidas preventivas,
correctivas y de control de calidad presentados en la post venta. La empresa asume la
responsabilidad de la atencion de acuerdo al tiempo de garantia y a los términos de los
contratos, sin embargo, siempre se ve expuesta la imagen institucional.
Los riesgos identificados sobre acabados estan ligados a problemas durante el proceso
constructivo ejecutados por subcontratistas. Los efectos que estos riesgos tienen en los
costos y en la calidad, muchas veces no se visibilizan. Por esta razon, los estudios
encontrados abordan los riesgos durante el proceso constructivo, mas no en la post
venta. Se ha estudiado el tema de la post venta como instancia responsable de la atencion
de las demandas que se presentan.
Ante lo expuesto, la presente investigacion analizo los riesgos identificados en la post

venta en las partidas de acabados ejecutados por subcontratistas, su incidencia en los
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costos generados para la atencién de estas demandas, su afectacion en la calidad de los
productos de los procesos constructivos.

El estudio abordd un problema recurrente en construccion, cuyos resultados podrian
utilizarse en la toma de decisiones, para agendar el tema en la empresa, en la perspectiva
de brindar productos sin sobrecostos de baja calidad, reduciendo costos debido a un
trabajo extra, para subsanar actividades realizadas de manera inadecuada. No limitada a
controlar el producto al fin de la linea de produccion, sino debe considerarse cambios
organizacionales y de gestion para lograr la calidad al que aspira la empresa en la
perspectiva de una mejora continua.

Por otra parte, se presenta informacion sobre categorizacion de la empresa como
referencia adicional, segun la Ley N.° 30056 que modifica el Decreto Supremo N° 013-
2013-Produce Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y
al Crecimiento Empresarial en el articulo 5, describe las caracteristicas de las micro,
pequefias y medianas empresas, para categorizarlas. La microempresa tiene ventas
anuales hasta el monto maximo de 150 UIT, la pequefia empresa tiene ventas anuales
superiores a 150 UIT y hasta el monto méaximo de 1700 UIT y mediana empresa tiene
ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto méximo de 2300 UIT.

Cabe mencionar que categorizar a la empresa en estudio mediante lo antes sefialado es
imposible, ya que es un dato interno y confidencial, es por esta razon que se categorizo
de acuerdo a la ley antes de la entrada en vigencia de la Ley N° 30056, es decir, antes
del 3 de julio de 2013, que se rigen por las caracteristicas concurrentes establecidas en
el articulo 3 de la Ley N° 28015, modificado por el Decreto Legislativo N° 1086 y
referido a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas, siendo estas: Uno (1)
hasta diez (10) trabajadores y ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT para
la microempresa, uno (1) hasta cien (100) trabajadores y ventas anuales hasta el monto
méaximo de 1700 UIT para la pequefia empresa

Teniendo como conclusion que la Empresa CONSTRUCTORA, en base a estos

parametros es calificada como una pequefia empresa, segun consulta a SUNAT.

1.1.2. Formulacion interrogativa del problema

1.1.2.1. Formulacion interrogativa del problema general.

¢Segun el analisis de riesgos cémo afectan los riesgos identificados a los costos y

calidad de procesos constructivos de las partidas de acabados, ejecutados por
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subcontratistas detectados en la post venta, en edificaciones residenciales de la Empresa
CONSTRUCTORA - Cusco, 2019-2020?
1.1.2.2. Formulacion interrogativa de los problemas especificos

1. ¢Cuales son los riesgos identificados en los procesos constructivos de las partidas de
acabados, ejecutados por subcontratistas detectados en la post venta, en edificaciones
residenciales de la Empresa CONSTRUCTORA — Cusco, 2019-2020?

2. ¢Segun el analisis de riesgos como afectan los riesgos identificados en los costos de
procesos constructivos de las partidas de acabados, ejecutados por subcontratistas
detectados en la post venta, en edificaciones residenciales de la Empresa
CONSTRUCTORA — Cusco, 2019-2020?

3. ¢Segun el andlisis de riesgos como afectan los riesgos identificados en la calidad de
procesos constructivos de las partidas de acabados, ejecutados por subcontratistas
detectados en la post venta, en edificaciones residenciales de la Empresa
CONSTRUCTORA - Cusco, 2019-2020?

1.2. Justificacién e importancia de la investigacion

1.2.1. Justificacion técnica
El sector construccion en edificaciones residenciales en el contexto de la economia es
muy importante por ser generador de empleo y desarrollo del pais. El analisis de riesgos
en los proyectos por pequefios que éstos sean, tiene relevancia significativa, en la
perspectiva de lograr proyectos con mayor calidad, con la consiguiente disminucién de
costos, reduccién de reclamos para la empresa, y lograr mayor satisfaccion de los
usuarios de los productos finales
Los resultados de la presente investigacion pueden ser de interés principalmente a las
empresas para la toma de decisiones, orientadas a disminuir los riesgos en la post venta
que afectan a costos y calidad de los acabados ejecutados por los subcontratistas; asi
mismo, proporcionara sugerencias para la toma de decisiones y establecer mecanismos
para el control de calidad durante la ejecucion de los proyectos en las partidas

especificas de acabados, a fin de evitar o minimizar problemas.

1.2.2. Justificacion social
Asi mismo, la relevancia social del estudio estd orientada a beneficiar a la empresa

CONSTRUCTORA, ya que podra utilizar los resultados para revisar los procesos de
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control de calidad, la gestion de los reclamos de los clientes en la post venta, minimizar
riesgos que permitan mejorar la calidad de las partidas de acabados y disminuir costos.
Podré también ser de utilidad a los mismos subcontratistas que al conocer las principales
falencias en los que han incurrido, podran mejorar los procesos durante la ejecucion de
la obra ejecutados bajo su responsabilidad, a fin de garantizar la calidad de los mismos.
En el entorno académico, los propios estudiantes de la carrera profesional de ingenieria
civil de la Universidad Andina del Cusco, pueden utilizar la informacién de este estudio
y ser consultado como referencia tedrica para ulteriores investigaciones

complementarias referidos a este importante tema de analisis de riesgos en construccion.

1.2.3. Justificacion por viabilidad
El desarrollo de la presente investigacion dispone de informacion para su analisis y
sistematizacion en la post venta de la empresa, sustento de la viabilidad para su
ejecucion. Para su manejo se disefid instrumentos fisicos y digitales que permitio
identificar, analizar los riesgos referidos a costos y calidad de las partidas de acabados
ejecutados por subcontratistas, orientados al logro de resultados concernientes al
presente estudio.

1.2.4. Justificacion por relevancia
La relevancia del presente estudio se sustenta en el anélisis de los riesgos identificados
en la post venta en edificaciones residenciales que afectan a los costos y calidad en la
partida de acabados ejecutados por subcontratistas. A la fecha, no se ha encontrado
estudios referidos a este tema.
Este andlisis de riesgos es relevante por cuanto esta vinculado i) a la competitividad de
la Empresa, a menores costos, menor tiempo y entrega de productos de calidad, ii)
exigencias del cliente, de acuerdo a términos del contrato y iii) imagen institucional
empresarial protegida.
El estudio se constituye en un reto, ya que al conocer la realidad existente sobre riesgos
en la post venta la empresa podréa proponer estrategias prospectivas relativas al control
de la calidad de acabados ejecutados por subcontratistas durante el proceso constructivo,
en el horizonte de reducir los reclamos, contribuir a lograr mayor atencién de las
demandas de los clientes para la solucion de los problemas identificados en la post venta,

cuando estan en posesion de su departamento, creando molestias e insatisfaccion, asi
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como minimizar problemas potenciales, que afectan la imagen institucional de la

Empresa.

1.3. Limitaciones de la Investigacion

a) Por razones de interés institucional, motivo de reserva y confidencialidad, no se realiza
la identificacion de la empresa. Para el presente estudio se le denomina:
“CONSTRUCTORA”.

b) Por ser un estudio de caracter retrospectivo, se analiz6 los riesgos identificados en la
post venta atendidos como demandas.

¢) En la post venta solo se tiene el registro de costos ejecutados utilizados para la atencion
de cada uno de los riesgos identificados. No se registran costos previos de las partidas
de acabados, ni costos proyectados para este fin.

d) No se cuenta con registros desagregados de costos de mano de obra y materiales.

1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general
Mediante el analisis de riesgos, determinar los riesgos que afectan a los costos y calidad
de procesos constructivos en las partidas de acabados ejecutados por subcontratistas
detectados en la post venta, en edificaciones residenciales de la empresa
CONSTRUCTORA — Cusco, 2019-2020.

1.4.2. Objetivos especificos

1. Identificar los riesgos que se han presentado en los procesos constructivos de las
partidas de acabados ejecutados por subcontratistas detectados en la post venta, en
edificaciones residenciales de la empresa CONSTRUCTORA — Cusco, 2019-2020.

2. Determinar mediante el analisis de riesgos como afectan los riesgos identificados en
los costos, de procesos constructivos de las partidas de acabados ejecutados por
subcontratistas detectados en la post venta, en edificaciones residenciales de la
empresa CONSTRUCTORA — Cusco, 2019-2020.

3. Determinar mediante el anlisis de riesgos como afectan los riesgos identificados en
la calidad, de procesos constructivos de las partidas de acabados ejecutados por
subcontratistas detectados en la post venta, en edificaciones residenciales de la
empresa CONSTRUCTORA — Cusco, 2019-2020.
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Capitulo I1: Marco Tedrico

2.1. Antecedentes de la tesis
No se encontraron estudios retrospectivos referidos a riesgos en la post venta, menos
vinculados a su influencia en los costos y calidad y relativos a los acabados.
La mayoria de las investigaciones encontradas se orientan a determinar los riesgos durante
el proceso constructivo de un proyecto, mas no analizarlos en la fase de post venta.
A continuacion, se presentan algunos antecedentes de estudios unos referidos a gestion de
riesgos; gestion de la post venta en edificaciones residenciales, estudio y analisis de
factores que genera relacién en la post venta, temas que si bien no estaban referidos al tema

de tesis se toman algunos alcances en el desarrollo del estudio.

2.1.1. Antecedentes a nivel nacional
A. Titulo: Gestion de Riesgos en el Proyecto Residencial Sol de Chan Chan,
Ciudad de Trujillo

Autor/Autores Leodn Loyola, Ronald Humberto
Marifios Lozada, Velrys Nell’s

Detalle Para optar el titulo de Ingeniero Civil
Universidad Privada Antenor Orrego, Truijillo,

Institucion Facultad de Ingenieria Civil. Escuela Profesional de Ingenieria
Civil

Ubicacion Trujillo- Peru

Afio 2014

Resumen

La industria de la construccion a nivel nacional y en Trujillo en particular, se ha
intensificado sin precedentes, sin embargo, la construccién no ha mejorado.

Existen evidencias de deficiencias en los proyectos de construccion que se traducen en
pérdidas econdmicas, asi surge la necesidad en las empresas constructoras de abordar
este problema que se presentan en sus proyectos.

La planificacion de gestion de riesgos, como medio de optimizacion de proyectos, toma
un renovado protagonismo convirtiéndose en una necesidad.

El estudio asume, define y establece la Gestion de Riesgos como un sistema estratégico

para el manejo de éstos, que perjudican la ejecucion y los objetivos del proyecto,
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optimizando costos, plazos, calidad y seguridad, asi como asegurar rentabilidad de la
empresa constructora.

La metodologia comprende: la identificacion de los riesgos, el analisis cualitativo y
cuantitativo, la evaluacion y plan de respuesta a los riesgos, después de calificar la
probabilidad de ocurrencia, asi como su impacto, de acuerdo a la escala fijada en cada
uno de los riesgos.

El andlisis cualitativo se desarroll6 aplicando la matriz de impacto y probabilidad. El
analisis cuantitativo se plasma en porcentajes. Luego se elabora el plan de respuesta a

estos, con la finalidad de reducir los riesgos en su futura aplicacion.

Conclusiones relevantes
e Lafalta de una eficiente planificacién incide en la presencia de riesgos identificados

en la ejecucion del proyecto.
e La probabilidad e impacto se reflejan en el analisis cuantitativo de riesgos.

e A fin de disminuir la probabilidad de riesgos identificados se presenta un plan de

respuesta a los riesgos.

e Parael sequimiento y control de riesgos, no basta identificar los riesgos, es necesario
analizar la probabilidad de ocurrencia y el impacto. De este modo mediante la

planificacion de la respuesta se podra controlar los mismos.

B. Titulo: Elaboracion del procedimiento de gestion de riesgos aplicado a

proyectos de construccion residenciales y empresariales.

Hernandez Lovera, Luis Martin
Autor/Autores o

Salazar Ricaldi, Jimmy ken Lu
Detalle Para la obtencién del titulo de Ingeniero Civil

L Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas

Institucion L

Facultad de Ingenieria.
Ubicacion Lima
Afio 2015
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Resumen

Para lograr mayor competitividad la industria de la construccién afronta distintos retos,
requiriendo mejorar la productividad, la planificacion, cumplimiento de plazos, costos,
etc. Por esta razén, muchas empresas aplican distintas metodologias, técnicas y
herramientas para lograr estos objetivos.

Debido a la variabilidad y a la gran incertidumbre se hace necesaria un area que gestione
estos, es decir, los riesgos.

El estudio pretende la elaboracion del procedimiento de gestion de riesgos en la etapa
de ejecucion de proyectos residenciales y empresariales. Para ello, tendrd como base
proyectos anteriores realizados por la empresa Inconstructora.

Se procederé al analisis cualitativo y posteriormente cuantitativo dependiendo del grado
de impacto generado. Con la data obtenida se creara un procedimiento de gestion de

riesgos que permita potenciar los impactos positivos y reducir los negativos.

Conclusiones relevantes.
e Todo riesgo es fuente de incertidumbre, por cuanto cada riesgo fue asociado a una
restriccion afectada. La realizacion de un método de evaluacion permitio identificar

muchos riesgos importantes en los proyectos analizados.

e Las variaciones de costo, producto de la mala estimacion de los proyectos, se deben
a la falta de un sistema de gestion, generando mayor cantidad de riesgos, por otra
parte, el personal hace el trabajo a su criterio; no siguen un cronograma fuente

importante de riesgos.

e Los riesgos de impacto positivo son de mayor incertidumbre, ya que son riesgos
derivados de la estimacion basada en ratios, los cuales pueden jugar a favor o en

contra.

e Laimplementacion del procedimiento de la gestidn de riesgos debe tener en cuenta
lo siguiente: i) decision y compromiso del residente de Obra, asegurando su
compromiso con la aplicacion de la gestion de riesgos y sobre todo, la importancia
de tener la base de datos actualizada, ii) indispensable el compromiso de la gerencia
general, iii) la planificacion y organizacion del proyecto iv) asignacion del equipo
de proyecto encargado de la realizacion del control de riesgos, v) capacitacion a los

miembros del Staff equipo de oficina sobre gestion de riesgos.
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C. Titulo: La gestion de post venta en edificaciones de viviendas.

Autor/Autores | Davila Fernandez, Susana Irene
Tesis para optar el Grado de Magister en Gestion y Direccién de
Detalle Empresas Constructoras e Inmobiliarias
Institucion Pontificia Universidad Catolica del Peru
Universidad Politécnica de Madrid
Ubicacion Lima
Afo 2014
Resumen

En Per( se ha dado un importante crecimiento del sector construccion y el ingreso de
actores internacionales dentro del rubro ha traido como consecuencia que las empresas
desarrolladoras de proyectos de viviendas multifamiliares orienten sus productos no
solo a buscar una mayor eficiencia y a reducir sus costos, sino también a detectar las
necesidades, expectativas, atributos y el nivel de satisfaccion e insatisfaccion de los
clientes y de los usuarios finales.

Las empresas en general comienzan a desarrollar productos y servicios no para los
usuarios sino participacion de los mismos, tomando en cuenta los requisitos de calidad
minimos que deberia tener el producto, a través de un adecuado sistema de gestion de
calidad.

Se propone requisitos de calidad que deben ser considerados en proyectos de viviendas
multifamiliares y ademas realizar un estudio durante la etapa de Post Ocupacion
mediante dos casos de estudio: el primero comprendera el analisis de reclamos recibidos
en la oficina post venta de 10 proyectos de la ciudad de Lima, y el segundo la medicion
del nivel de satisfaccion de los usuarios a fin de retroalimentar para la concepcion de
futuros proyectos de vivienda.

Conclusiones relevantes

e El servicio de Post Venta debe ser de responsabilidad de toda la organizacion.

e Es necesario que se establezcan mecanismos de certificacion y/o sellos de Calidad
que ofrezcan al cliente una garantia del producto que obtiene y que garantice que la

vivienda ha sido construida conforme a las normas establecidas.
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e La retroalimentacion que realizan los usuarios finales en la etapa de post ocupacion
es fundamental, ya que servira para conocer de primera mano sobre el desempefio y

la calidad del producto.

e Los reclamos denotan alta insatisfaccion del usuario, corresponden a la labor de los
subcontratistas ya que el 80% de trabajos sobre instalaciones sanitarias, eléctricas y
acabados son realizadas por ellos, debe mejorar la gestion sobre subcontratos y el
entregable debe evitar tener los errores presentados en cada categoria de reclamo.

e Los reclamos son tan basicos, generan insatisfaccion del cliente y costos extras por

re trabajos, reparaciones y reposiciones.
e La mayor incidencia de reclamos se da en lo que es Acabados.

e Es necesario hacer el mantenimiento preventivo cuando el inmueble adn no esta

siendo usado para que no se deterioren los elementos del mismo.

e Los reclamos son resultado de trabajos mal hechos, por lo que es necesario tener un
mejor control de calidad en la ejecucion del mismo y tener una supervision que se

comprometa con el resultado del proyecto.

2.1.2. Antecedentes a nivel internacional

A. Titulo: Analisis cualitativo de riesgos en proyectos de vivienda unifamiliar

Bastidas Garzén, Arnold Emilio
Autor/Autores ) _
Capador Gonzalez, David Esteban
Facultad de Ingenieria
Detalle o _
Especializacion en Gerencia de Obras
Institucion Universidad Catolica de Colombia
Ubicacién Bogota, Colombia
Afo 2017
Resumen

El estudio analiza los riesgos en proyectos de vivienda unifamiliar, aunque sean
pequerios, estan expuestos a diferentes factores de riesgo, pudiendo arriesgar el logro de

los objetivos del proyecto.
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Se realiza un analisis cualitativo de los riesgos en cada fase del proyecto, se clasifican y
se califican de acuerdo a su probabilidad e impacto en un rango determinado, todo esto
basado en el PMBOK®. Generandose un plan de respuesta para cada uno.

Los autores precisan sobre riesgos en la fase de cierre:

“En esta fase particularmente es la que se le dedica menos tiempo y es tan importante
como las demas, nos permite constatar queé hicimos bien durante el desarrollo del
proyecto, identificar los errores en la gestion y aprender de estos para no cometerlos
en el futuro. De esta manera las lecciones aprendidas nos permiten mejorar nuestro
trabajo y se convierten en una fuente de informacién valiosa para realizar proyectos a
Sfuturo”. (p. 50)

Los problemas identificados en esta fase son los que persisten y seran motivo de

reclamos en la fase de post venta, motivo del presente estudio.

Conclusiones relevantes
e Son escasos los inversionistas del sector construccion que gestionan el riesgo con
una metodologia adecuada. El estudio presenta planes de respuesta para cada riesgo,

que permitiran la culminacién de los proyectos con éxito.

e Se identifico 22 riesgos en las diferentes fases de los proyectos, requiriéndose ser
evaluados, evidenciandose que son pocas las compafiias que realizan un adecuado

método de gestion del riesgo.

e Las causas de los riesgos son diversas, siendo necesario generar bases con todos los
involucrados, asi tener fuentes concisas y expertas que aporten al buen desarrollo de
las gestiones, para manejar los riesgos en construccion de vivienda unifamiliar y su

plan de respuesta a los mismos.
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B. Titulo: Estudio y Analisis de los Factores que generan reclamaciones de pos

venta en la construccién de vivienda multifamiliar.

Melo Neira, Jairo
Ortega Vera, Javier
Autor/Autores o ) )
Pinzon Serpa, Javier Enrique
Romero Aparicio, Luz Elena
Trabajo de grado para obtener el titulo de especialista en
interventoria de la construccion
Detalle L ] o
Division de Arquitectura e Ingenierias
Especializacion en Interventoria de la Construccion
Institucion Universidad Santo Tomas
Ubicacion Bucaramanga -Colombia
Afio 2015
Resumen

Las reclamaciones post venta en el sector inmobiliario se pueden generar por fallas o
diferentes deficiencias en la construccion. Ante esta problematica, se sugiere un estudio
que permita analizar las reclamaciones post venta e identificar fallas recurrentes en la
construccion de vivienda multifamiliar y estudiar el posible origen de esas.

Con el estudio se espera dar la importancia que corresponde a las reclamaciones post
venta, entendidas como un medio eficaz para entender e identificar las fallas en la
construccion de vivienda multifamiliar; establecer sus principales causas y planear
estrategias que disminuyan el costo de la atencion post venta por fallas en la
construccion de vivienda multifamiliar.

Se identificaron algunas de las posibles causas que se reportan en estas denuncias y que
parecen apuntar a mala calidad de fabricacion, mala instalacion por falta de
competencias de la mano de obra, procesos hechos en tiempos técnicamente
inadecuados, casi siempre porque se ejecutan en tiempos menores a los requeridos para
el perfeccionamiento técnico del proceso y otros defectos que se pueden detectar sélo
cuando se le da uso al inmueble.

La definicién de estos factores que afectan al producto final hace que se sugiera la
necesidad de una interventoria méas exigente en la ejecucion de proyectos para evitar

costos y gestiones extensas en reclamaciones post venta para la compafiia constructora
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y entregar un producto satisfactorio al cliente que permita mantener una buena imagen

del sector y de las empresas.

Conclusiones relevantes
e Lainvestigacion planteada en este documento permitird analizar las reclamaciones

post venta por fallas en la construccion de vivienda multifamiliar.

e A su vez, esto posibilitdé comprender la importancia de estudiar el origen de las
principales reclamaciones post venta por fallas en la construccion de vivienda

multifamiliar, estableciendo las causas principales.

e Se planearan estrategias que disminuyan el costo de la atencion post venta por fallas

en la construccion de vivienda multifamiliar.

e Lamayoria de las fallas aparecen cuando entra en funcionamiento el inmueble y son
detectadas por el usuario final después de la entrega. La post venta siempre existe,

la obra no es cien por ciento controlable.

e Toda obra controlada y supervisada adecuadamente, aumenta su calidad final y

disminuye las reclamaciones de post venta por fallas de construccion.

e En las obras se cometen errores que pueden preverse y que evitarian las

reclamaciones de post venta.

e Establecer un sistema de gestion de la calidad en cada proceso durante la ejecucion
de un proyecto edificatorio permite analizar y especificar los puntos en donde se
debe mejorar, asi como los que se deben modificar, optimizando asi las actividades,
asegurando que tanto los productos como los servicios ofrecidos cumplen las
necesidades del cliente, asi como la normativa aplicable, minimizando las

reclamaciones y evitando generar re procesos.

e Es preciso investigar nuevas técnicas orientadas a la mejora de cada proceso
constructivo entre todos los involucrados, en la generacion de nuevos modelos y
tecnologias que impliquen una mejor forma de construir, asi como es totalmente
plausible adquirir el buen habito de la retroalimentacion o “feed-back” para cada

proyecto concluido y asi poder obtener beneficios en el proximo.
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C. Titulo: Desarrollo de Guia de Recomendaciones para la Gestion del Riesgo en

Proyectos de Construccion, utilizando la Metodologia PMBOK®.

Autor/Autores | Marchant Silva, Alejandro Francisco

Detalle Tesis para optar el Titulo de Ingeniero Civil
Universidad de Chile
Institucion Facultad de Ciencias Fisicas y Matematicas

Departamento de Ingenieria Civil

Ubicacion Santiago de Chile
Afio 2012
Resumen

Debido a la naturaleza riesgosa de los proyectos de construccion, la falta de normativa
nacional sobre gestion y distribucion de los riesgos en el contrato de construccion, es
frecuente que existan conflictos entre las partes, durante o posterior a la ejecucion de las
obras.

Por dicho motivo, el objetivo general del presente es contribuir al problema anterior, a
través de una guia de recomendaciones y buenas practicas para la gestion de los riesgos
en proyectos de construccion, para evitar la ocurrencia de controversias judiciales y/o
arbitrales posteriores, en el contexto de la realidad chilena y segun los lineamientos de
la guia PMBOK®.

La guia es un estandar norteamericano reconocido internacionalmente, es parte de la
metodologia principal del estudio, se establecen los principales riesgos que generan
compensaciones econémicas, aumento de plazos y otros factores producto de la
materializacion de los mismos.

Se hace un analisis cualitativo de los riesgos frecuentes, estableciendo indices de
probabilidad e impacto, con el fin de priorizar los riesgos mas criticos.

Se plantea estrategia de respuesta a los riesgos y el desarrollo de una guia de
recomendaciones orientada a mandantes y subcontratistas, segun el tipo de relacion
vinculante y la distribucién del riesgo que las partes debieran considerar para la

elaboracion y gestion de los contratos de construccion.
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Conclusiones relevantes
e El contrato de construccion, tradicionalmente se trata como un instrumento Unico
legal, elaborado por profesionales de esa rama, algunas empresas lo actualizan y

mejoran conforme a la experiencia adquirida.

¢ Dicha situacion no permite la incorporacion de nuevas estrategias en beneficio de la

direccion de proyectos, como la gestion de los riesgos.

e Las nuevas estrategias de los contratos de construccion, se recomienda que se
incorpore una seccion individual, integrante del mismo que abarque las politicas de
distribucion del riesgo y ademas establezca la responsabilidad y seguros

involucrados.

¢ Si mandantes y subcontratistas no adoptan un plan de gestion sobre la distribucion
de los riesgos, los contratos seguiran siendo controversiales, pues depende de la
interpretacion de cada una de las partes. Por lo anterior, es importante que existan

lineamientos claros y precisos acerca de las consideraciones y/o recomendaciones.

e EIl objetivo es difundir los principales riesgos, determinar politicas de respuesta
estandar y que puedan ser incorporadas en el contrato.

e Desde el punto de vista técnico, es factible incorporar nuevas metodologias y
herramientas de gestion del riesgo, para lo cual es fundamental difundir en el
colectivo de las empresas que la deficiencia en la gestion del riesgo es un problema

real que debe ser resuelto.

o Afortunadamente, los mayores costos relacionados con la incorporacion del proceso
de gestion del riesgo en la direccion de proyectos son practicamente nulos, dado que
esta tarea puede ser asignada como una mas de las responsabilidades que los
profesionales de obra deben desemperiar. La efectividad de estas politicas dependera
del grado de conocimiento e importancia que mandantes y subcontratistas propongan

a la gestion del riesgo.

2.2. Aspectos teoricos pertinentes

2.2.1. Proceso Constructivo
Es el conjunto de etapas ordenadas, sistematicas, sucesivas en el tiempo, necesarias para
la culminacién de un producto/obra hasta el logro final de una obra de ingenieria, sea

este edificio o de una infraestructura en particular.
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2.2.2. El Project Management Institute (PMI®)
Es una entidad sin fines de lucro cuya principal sede se encuentra en los Estados Unidos,
Newtown Square, en la periferia de la ciudad de Filadelfia, en Pensilvania. Se dedica a
la gestion de proyectos de calidad, para este fin agrupa a profesionales interesados en
este tema. Es una de las mas grandes del mundo en su rubro, opera desde el afio 1969
en 150 paises del mundo integrando cerca de 500,000 miembros.
Su mision esta orientada a promover la profesion de directores de proyectos. Tiene el
reconocimiento mundial por elaborar, establecer normas globales, estandares y
certificaciones a Profesionales de Direccion de Proyectos (Project Management
Professional - PMP), que trabajan o estan interesados en este campo.
Primera organizacion del mundo que tiene el programa de certificacion ligado a la
norma internacional 1SO 9001.
Su meta es el desarrollo profesional, la capacitacion y la educacion, con metodologias
fundamentales.
Sus principales objetivos son:

e Formular estandares profesionales en Gestion de Proyectos.

e Generar conocimiento a través de la investigacion.

e Promover la Gestion de Proyectos como profesion a través de sus programas de
certificacion.

Entre sus actividades principales destacan:

e Desarrollo de estandares de la profesion. El més conocido es la Guia para el Cuerpo de
Conocimientos de la Direccion de Proyectos — PMBOK® (Guide to the Project
Management Body of Knowledge) aprobada como un estandar por el American
National Standards Institute (ANSI) y la Certificacion de Profesionales en Direccion de
Proyectos como Project Management Professional (PMP).

e Sus actividades educativas cubren una amplia gama de ofertas educativas como
Seminars World®; oportunidades educativas a traves de Internet; organizaciones
componentes de PMI® (capitulos, grupos de interés especifico y universidades; ademas
de reuniones y conferencias estratégicas como ejemplo, el Congreso Internacional de
Direccion de Proyectos para Latinoamérica).

PMI® respalda a sus miembros en la practica, estudio, ensefianza e investigacion acerca

de la direccion de proyectos en muchos sectores diferentes.
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La certificacidon del PMI® como Project Management Professional (PMP) es reconocida
mundialmente y esta certificada por 1SO 9001. Hay méas de 140.000 miembros
certificados como Project Management Professional (PMP) en todo el mundo.

2.2.3. PMBOK® 2017 — 6ta Edicion

El Instituto de Direccion de Proyectos (PMI® - Project Management Institute) elabora
"Una Guia a los Fundamentos de la Direccién de Proyectos" (A Guide to Project
Management Body of Knowledge -PMBOK® Guide) y la actualiza cada cierto tiempo.
Es uno de los aportes mas significativos del PMI®, se le conoce como: Cuerpo de
Conocimientos de la Direccion de Proyectos-Project Management. Consolida
principios, técnicas y métodos de las diferentes disciplinas; ingenieria, administracion,
informatica, construccion, leyes, entre otros.

Contiene metodologias, herramientas, técnicas y conocimientos, reconocidos como
buenas practicas y son utilizados en la mayoria de proyectos. Proporciona un lenguaje
comun dentro de la profesion y la practica de la direccion de proyectos para hablar y
escribir sobre este tema.

El PMBOK® Guide (2017) proporciona referencia bésica para cualquiera que se
interese en la profesion de la direccion de proyectos, contiene los fundamentos y las
herramientas basicas generalmente usadas, en la mayoria del tiempo y en la mayoria de
proyectos, abarcando préacticas tradicionales y comprobadas que se aplican como
estandar a nivel mundial.

Esta guia no contiene todos los conocimientos para administrar con éxito todos los
proyectos. Existe una necesidad urgente de realizar una serie de mejoras en forma
continua, ya que existen conocimientos y practicas en determinadas areas de aplicacion
y en determinados tipos de proyectos, pero que no son reconocidos ni aplicables a otros
tipos de proyectos en situaciones particulares. Este es el caso de los riesgos en los

proyectos de construccion.

2.2.4. Acabados en edificaciones residenciales

2.2.4.1. Definicion de acabados

Segln el Reglamento Nacional de Edificaciones (2006) son los materiales que se
instalan en una edificacion y que se encuentra integrados a ella, con el fin de darles

condiciones de uso a los ambientes que la conforman.
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Son los revestimientos o recubrimientos, aquellos materiales que se colocan sobre una
superficie construida para darle terminacion a las obras, quedando ésta con un aspecto
habitable. Constituyen la Gltima etapa del proceso constructivo. Requieren mucha
exigencia de calidad en su presentacion final. Su funcién principal es proteger todos los
materiales, asi como proporcionar belleza, estética y confort. Requieren de una
especializacion.

2.2.4.2. Tipos de acabados

A. Instalaciones sanitarias
En edificaciones las instalaciones sanitarias se constituyen en algo relevante del
contacto entre el servicio y el usuario, razén por la cual deben tenerse presente todas
las exigencias técnicas para su disefio e instalacion.
Las instalaciones sanitarias tienen dos objetos:

« Suministrar agua a todos los puntos de salida instaladas en toda la edificacion.

« Eliminar las aguas grises y negras a la red pablica para su tratamiento final.

« Los aparatos sanitarios comprenden:

- Lavatorio, lavadero, ducha, tina, trampas, sumideros.

« Las instalaciones de agua potable son:

- Instalacion de agua fria

- Instalacion de agua caliente

B. Instalaciones eléctricas
Se refieren al conjunto de canalizaciones y tuberias, cajas de paso, registros,
elementos de uniones entre tuberias, conductores eléctricos, tableros de
distribucidn, tomacorrientes, interruptores y otros referidos a suministrar energia
eléctrica.

C. Enchapados de ceramico y porcelanato
Ceramicos
Estan fabricados a base de arcillas, feldespatos y arenas de cuarzo los cuales son
procesados en una sola etapa a una temperatura de 1100 °C para pared y 1140 °C
piso-pared. Se aplican tanto en interiores como en exteriores, otorgando proteccion
y estética al acabado gris de la edificacion.
Existen 02 tipos: revestimiento ceramico para paredes o azulejos y revestimiento
ceramico para pisos 0 pavimentos.

Porcelanatos
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Los porcelanatos son piezas moldeadas y horneadas, de materiales diversos, que
tienen como funcidn cubrir superficies de pisos y paredes en ambientes como bafios,
cocinas, dormitorios, salas, comedores, terrazas, entre otros. Tienen mayor atributo
que el ceramico son mas resistentes a la flexién y soportan cambios bruscos de
temperatura. Son de excelentes propiedades mecanicas y quimicas. Las piezas de
porcelanato son pulidas o naturales y su principal caracteristica es que, con el uso
en el tiempo, no pierde brillo ni se desgasta. Sus caracteristicas son las siguientes:

e Alta resistencia a la abrasion profunda, factores adversos del clima, resistencia
mecénica.

e Variedad de colores.

e Es un material inalterable, técnicamente superior a cualquier otro piso o
revestimiento fabricado.

D. Piso laminado
Segun Vignote y Jiménez (2000), la utilizacion de la madera en los pisos ha ido
variando a través del tiempo, con el fin de adaptarse de mejor manera a los cambios
experimentados en la construccion. Es por esto que la industria de los pisos ha
desarrollado y generado verdaderas soluciones. Una de ellas son los pisos

laminados.

Principales ventajas y desventajas

Las ventajas ofrecidas por los pisos laminados se encuentran variadas por razones
practicas, econdmicas y ecoldgicas. Se trata de un producto facil de instalar en
menor tiempo a comparacion de un piso de madera. Otra propiedad favorable es
que conserva su color a lo largo del tiempo y garantiza un facil mantenimiento. con

el paso de los afios y garantiza un mantenimiento sencillo.

E. Ventanasy mamparas de vidrio
Ventanas de vidrio
Disefiadas para dar luz y ventilacién al interior de una edificacion. La abertura
generalmente es de forma rectangular.
En general los marcos son de material aluminio, metal o PVC.

Mamparas
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Son utilizadas como separadores de ambientes en la edificacion son livianas,
desmontables sin funcion estructural. Son especialmente utilizadas en puertas,

ventanas 0 armarios.

F. Carpinteria en melamina
Es el principal material para la fabricacion de muebles de interior. Es una opcion
favorita de muchos consumidores por sus precios muy competitivos, materiales
faciles de trabajar, calidad en constante mejora. Esto no quiere decir que este tipo
de muebles no esté exento de problemas.
En edificaciones se construyen muebles para cocina, reposteros altos y bajos,

estructuras para mesas, closets empotrados y movibles, entre otros.

G. Carpinteria en madera
La carpinteria en madera se refiere a todos los trabajos que utilizan este material,
para puertas principales e interiores. Estos Gltimos son elementos que encierran los
vanos de un muro donde se transita. Los vanos son de 2 a 2.10 metros de altura,
desde el nivel del piso y se extiende hasta una altura idonea para garantiza un
transito fluido cuentan con cerraduras para garantizar la seguridad teniendo especial
cuidado en aquellas que tienen contacto con el exterior. Las puertas pueden ser

contra placadas o de tablero rebajado.

H. Pintura
Es un proceso de recubrimiento de una superficie la cual se utiliza diversos
materiales como la pintura existiendo diferentes tipos como los siguientes:
Latex: puede ser mate o satinado, muy lavables o menos lavables.
Al agua: Para aplicarla se debe mezclar con agua, regularmente viene en bolsas de
10 a 20 kilos, es de bajo costo y puede ser aplicado directamente.
Esmalte: puede ser oleo mate o sintética y se aplica sobre la pared formando un
recubrimiento de mayor durabilidad, flexible y resistente a la humedad. De amplia
gama de colores incluso en negro y blanco.
2.2.5. Subcontratista
El subcontratista es una persona natural o juridica que ofrece sus servicios en la
construccion de una edificacion para lo cual establece un monto econémico con el
contratante cumpliendo exigencias previamente pactadas.
El Reglamento Nacional de Edificaciones (2006) sefiala las responsabilidades del

subcontratista:
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a) Cumplir lo pactado en el Subcontrato para la ejecucion de los trabajos
comprometidos.
b) Aclarar con el Profesional Responsable de Obra, aquellos aspectos que sean
imprecisos.
c¢) Elaborar y completar los registros que demuestren objetivamente el cumplimiento de
los requisitos pactados en el Subcontrato.
d) Informarse de las caracteristicas de calidad del servicio, insumos, recursos, y
producto terminado solicitado.
e) Demostrar que esta calificado y cumplird con los requisitos establecidos en el
Contrato Principal.
f) Asesorar a su cliente en todo lo relacionado a las pruebas, ensayos, compromiso y
otros que aseguren la calidad del servicio y/o producto solicitado.
g) Cumplir con los cédigos, reglamentos y normas vigentes, aplicables al objeto del
contrato.

2.2.6. Post venta

2.2.6.1. Definicién de post venta

En edificaciones residenciales, concluida la ejecucion del proyecto, este entra en la fase
de post venta.

Podemos definirla como el area responsable de atencion de reclamos o demandas de los
clientes una vez que ya estan en posesion o uso del inmueble adquirido, cubriendo
problemas a presentarse, dentro de las condiciones contractuales.

La post venta en construccion es area importante para afianzar el crecimiento de una
empresa con su cliente.

2.2.6.2. Importancia de la post venta

La mayoria de empresas constructoras, si bien cuentan con este servicio, no le dan la
importancia que requiere, constituyéndose en un area critica dentro de la organizacion.
La importancia del area de post venta se sustenta en que por su naturaleza es responsable
de la atencion de las demandas o reclamos presentadas por los clientes, debiendo estar
preparada para manejar estrategias para la solucién oportuna y con calidad de los
reclamos y lograr mantener una relacion duradera con los clientes, en la medida de
cubrir sus expectativas y necesidades.

Tener un servicio post venta eficiente y trabajar estrategias adecuadas para su manejo
puede traer un gran diferencial para la empresa, facilitara la resolucion de los problemas
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presentados; ello repercutira directamente de forma positiva en el nivel de productividad
de la agencia inmobiliaria, por estar ligadas, estrechamente a costos y a la calidad de los
productos entregados, asi como a la imagen institucional. El seguimiento permitira
monitorear la respuesta de la empresa para la atencion de las demandas presentadas por
los clientes, respetos a fallas o desperfectos en sus inmuebles.

2.2.6.3. Mecanismos para la operacion de un servicio post venta

Para formular una estrategia adecuada para tener una buena post venta se debe tener
presente los siguientes planteamientos:

a. Respuesta a tiempo a las solicitudes de los clientes.

b. Buen trato.

. Profesionalismo en todas las fases del proceso de entrega.

o o

. Control del cumplimiento de la solucion a los problemas del cliente.

. Celeridad de la atencion de las solicitudes e incidentes.

D

2.2.7. Riesgo
2.2.7.1. Definicion de riesgo

Es un evento o una condicidn incierta que en caso de que ocurra puede tener un efecto
negativo o positivo en por lo menos uno de los objetivos. (Lledd y Rivarola, 2007, p.
111)

Tienen su origen en la incertidumbre, se ubican siempre en el futuro del proyecto, los
que pueden afectar a los objetivos del mismo. Estan ligados a probabilidades e impactos,
en los proyectos se trata de relacionar la probabilidad y/o impactos de los riesgos
positivos y disminuir la probabilidad y/o impacto de los riesgos negativos. La
exposicion al riesgo es un factor comun a todos los proyectos de infraestructura.

Se deben manejar los riesgos a fin que el plan no se desvie y afecte el logro de los
objetivos del proyecto.

2.2.7.2. Tipos de riesgos

Los riesgos y sus variables, son difundidos y conocidas por el mercado de la
construccion, sin embargo, éstas en la realidad no son aplicadas. Rodriguez Fernandez
(2007) seiiala que la gran variedad de riesgos, dejan evidencia de la necesidad que las
partes sean asistidas claramente en la determinacion de la politica sefialando en el

contrato, los diferentes riesgos y aquellos que estan dispuestos a asumirlos. (p. 17)
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EI PMBOK® (2017) presenta una calificacion por nivel de efecto de los riesgos.
Riesgo individual: Es un evento o condicion incierta que pueden afectar positiva o
negativamente a los objetivos del Proyecto.

Es importante tener en consideracién que el riesgo de la totalidad del proyecto es
resultante de cdémo se combina los riesgos individuales y otras fuentes de
incertidumbres.

Riesgo general o colectivo: Es el efecto de toda incertidumbre sobre la totalidad del
proyecto, provenientes de todas las incertidumbres y de los riesgos individuales.

Frente a éstos se trata de mantener la exposicién al riesgo en un rango aceptable,
mediante la reduccion de los elementos que impulsan la variacion negativa (amenazas),
asi como dinamizar los elementos de la variacion positiva (oportunidades), las que
deben ser promovidas, asi como la maximizacion de la probabilidad de lograr los
objetivos del proyecto. (p. 397)

Otra calificacion, es de Riesgos internos y riesgos externos

Riesgos internos: Son aquellos inherentes a la organizacion y que podrian ocasionar
perdidas de recursos criticos del proyecto, como materias primas, personal,
equipamientos, base de datos.

Riesgos externos: Como su nombre lo indican se encuentran fuera del proyecto y tienen
que vigilarse por cuanto podrian afectar el valor del producto final del mismo. Ejemplo:
cambios tecnoldgicos, cambio en precios de mercado, cambio de gustos de

consumidores entre otros. (Lledd y Rivarola, 2007, p. 114)

Riesgos previsibles y no previsibles

Riesgos previsibles: Cuando son riesgos conocidos en los proyectos, asi es posible
identificarlos y gestionarlos.

Riesgos imprevisibles: Cuando los riesgos no se pueden identificar o gestionar. Aqui
se encuentran eventos fisicos que estan fuera de control del proyecto, donde no hay

mucho que hacer al respecto. Ocurre en movimientos sismicos, huaycos, entre otros.

Riesgos residuales y secundarios
Riesgos residuales: Aquellos que permanecen después de la ejecucion de las respuestas

planificadas, asi como aquellos que han sido aceptadas deliberadamente.
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Riesgos secundarios: Surgen como resultado de la implementacion de una respuesta a
los riesgos. (PMBOK®, 2017, p. 448)

Existen otros tipos de riesgos como los siguientes:

La calificacion de los riesgos es muy amplia, se han identificados algunos de ellos, y de
acuerdo a la observacidn de cada realidad del proyecto se podra priorizarlos y atenderlos

mediante la respuesta a los riesgos.

Para fines del estudio de tesis se incide en aquellos riesgos ligados al costo y a la calidad

de los acabados ejecutados por subcontratistas en la post venta considerandose 1os mas

relevantes los siguientes:

Riesgos de construccién

Son aquellos que pueden afectar no solo al planeamiento, sino también al proceso

constructivo durante la obra y al seguimiento y monitoreo, a fin de garantizar calidad de

los productos.

Riesgos asociados a la ejecucion del proyecto.

Son aquellos relacionados con la realizacion o terminacion de las obras. Estos pueden

afectar al coste del proyecto, a su capacidad de produccion, a la calidad del producto a

entregar, entre ellos estan:

e Gastos de operacion mas altos que los previstos.

e Sobrecostos.

e Insuficiente control de calidad de los procesos constructivos.

e Afectacion de la calidad del producto final.

e Personal no calificado para la verificacion final de calidad de los acabados

e Nuevas tecnologias pueden generar problema de retrasos y costes adicionales.

e Baja productividad de los operarios.

e Estimacion errada de la mano de obra, o costes de mantenimiento.

e Retraso en la finalizacion de las obras.

e Incumplimiento de cronograma para la culminacion de las obras.

e Incapacidad para cumplir con las especificaciones técnicas.

e Escasez de la materia prima necesaria, 0 material defectuoso para la ejecucion de
la obra.

e Escasez de personal calificado necesario para ejecucion de la obra.

e Obras no responden a su objetivo.
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e Demoras en la construccion.

e Disefo defectuoso.

2.2.7.3. Analisis de riesgos
2.2.7.4. Definicion de analisis de riesgo

Partiendo de la definicion del riesgo considerada como la combinacion de la
probabilidad de que se produzca un evento y sus consecuencias negativas, el analisis
de riesgo también conocido como evaluacion de riesgos, esta referido al estudio de las
posibles causas 0 amenazas, eventos probables no deseados, los dafios que pueden
producir consecuencias que pueden derivarse de éstas.

Asi mismo, el analisis de riesgo consiste en examinar la magnitud, la indole de los
posibles efectos negativos, a partir de la probabilidad de ocurrencia de estos y como
impactan en alguna de las variables a estudiarse en este caso en el costo y calidad en
las partidas de acabados de los procesos constructivos identificados en la post venta.
Este proceso consta de varios pasos destinados a mitigar el impacto de los riesgos
dados durante el proceso constructivo en las partidas de acabados que permitan a
futuro poder tomar las decisiones pertinentes a fin de lograr productos de calidad,
evidenciados en minimizar o anular reclamos de los clientes cuando estan en uso de
los inmuebles adquiridos, que sin duda repercuten en la imagen institucional
empresarial.

El andlisis de riesgos es una herramienta orientada fundamentalmente a la prevencion,
el control de calidad, su aplicacién en la post venta permite determinar aquellos
aspectos criticos no considerados durante el proceso constructivo de las partidas de
acabados, visibilizados a la entrega del proyecto, debiéndose ser considerados en
futuros proyectos.

2.2.7.5. Importancia de analisis de riesgo

El anélisis de riesgos ayuda a las personas encargadas de tomar decisiones y a los
directivos a implementar la gestion de riesgos en futuros proyectos y como pueden
afectar a la consecucidn de sus objetivos y a la capacidad de eficiencia de los controles
de calidad a implantar.

2.2.7.6. Metodologia de analisis de riesgo

Para el analisis de riegos en la post venta se ha utilizado los siguientes pasos:

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

e Identificacion de los riesgos existentes referidos a la post venta de la empresa.
e Determinacion de la probabilidad expresada en porcentaje

e Agrupacion de los riesgos por acabados

e Determinacion y analisis de la probabilidad por acabados

e Seguidamente se analiza el impacto de los riesgos en los costos.

e Del mismo modo, se analiza el nivel de efecto de los riesgos en la calidad.

Para este fin se utilizan las técnicas e instrumentos desarrollados en el item 3.4.

2.2.7.7. Tipos de analisis de riesgos
2.2.7.8. El analisis cualitativo de riesgos

Es el analisis mas idoneo, se da cuando los datos disponibles estan al alcance, se puede
obtener la probabilidad de éstos, para su calificacion del riesgo, se opta por una
valoracion pre definida o se toma en consideracion el juicio propio, o de expertos en
esta materia.

Para este fin se puede utilizar cuestionarios, entrevistas, evaluacion a grupos, opiniones

de expertos y especialistas.

2.2.7.9. El andlisis cuantitativo de riesgos

Para el analisis cuantitativo, se dispone de métodos mas certeros y matematicos, a
partir del valor porcentual de la probabilidad de ocurrencia del riesgo. Se recomienda
que se efectle después de un analisis cualitativo, 0 de manera simultanea.

Se recomienda implementar un analisis tanto cualitativo como cuantitativo de riesgos,
pues permite una apreciacion mas certera de la realidad analizada.

Es conveniente considerar estas herramientas para tener mejor analisis, asi como la
utilizacion de un software para la determinacién del impacto de los riesgos en los
costos y calidad de las partidas de acabados en la post venta de la empresa.

Si bien el advertir el estudio esta enmarcado en el analisis de riesgos se ha considerado
el tema de la gestion de riesgos, por advertir su aporte sobre todo para la identificacion,
analisis cualitativo y cuantitativo de riesgos, presentado en este marco tedrico por el
PMBOK®
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2.2.7.10.Gestion de Riesgos

Consiste en la implementacion de procesos apropiados para el tratamiento de los
riesgos, en la perspectiva de lograr proyectos que logren sus objetivos.

Su proposito es la identificacion y gestion de los riesgos que no estén considerados en
otros campos de la direccion del proyecto. Se trata de explotar o mejorar los riesgos
positivos (oportunidades) y evitar o mitigar los riesgos negativos (amenazas). No
gestionar éstas (amenazas) pueden generar problemas ulteriores como incremento de
costos, retrasos, disminucion de la reputacion. Las oportunidades aprovechadas
inciden en generar beneficios tales como la reduccién de costos, tiempo, mejorar el

desempefio y buena reputacion.

Figura 1l
Matriz de probabilidades e impacto de los riesgos
Amenazas Oportunidades
Muy alta Muy alta
0.05 |0.09 |0.18 0.18 0.09 |0.05
0.90 0.90
Alta 0.7 004 |0.07 |0.14 0.14 0.07 |0.04 |Alta0.7
g 3
=} Mediana Mediana <
= 0.03 |0.05 |0.1 0.1 0.05 |0.03 )
8 |0.50 0.50 =
8 -
o . . o
Baja0.30 |0.02 |[0.03 |0.06 0.06 0.03 |0.02 |Baja0.30
Muy  baja Muy baja
0.01 |0.01 |0.02 0.04 |0.08 |0.08 [0.04 |0.02 0.01 |0.01
0.10 0.10
Muy . Muy | Muy . Muy
. Bajo | Moderado Alto Alto | Moderado Bajo .
bajo alto alto bajo
0.10 |0.20 0.40 0.40 |0.20 0.10
0.05 0.80 |0.80 0.05
Impacto negativo Impacto positivo

Nota: La figura muestra el analisis de los riesgos, cuyo producto final es conocer las
probabilidades, como inciden en las amenazas y oportunidades con su impacto negativo
y positivo. PMBOK® (2017).

La gestion de riesgos se plantea como objetivos:

e Incrementar la probabilidad y/o el impacto de los riesgos positivos y

e Reducir la probabilidad y/o impacto de los riesgos negativos, a fin de optimizar la
posibilidad de éxito del proyecto.

La gestion de riesgos posibilita la resolucion de problemas mediante un proceso

disciplinado y continuo, a ser implementados al inicio del proyecto y de forma continua.

El proceso integral de gestion de riesgos considera: i) planificacion de la gestion de los

riesgos, ii) identificacion de los riesgos, iii) realizar el analisis cualitativo, iv) analisis
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cuantitativo de los riesgos, v) planificar la respuesta vi) Implementar la respuesta a los
riesgos, vii) monitoreo y control de los riesgos. (PMBOK®, 2017, p. 39)
Figura 2

Descripcion general de la gestion de los riesgos del proyecto.

Descripcion General
de 1a Gestion de los
Riesgos del Proyecto

11.1 Planificar la
Gestion de los Riesgos

.1 Entradas

.1 Acta de constitucion del
proyecto

.2 Plan para la direccion del
proyecto

.3 Documentos del proyecto

A4 Factores ambientales de
la empresa

.5 Activos de los procesos de
la organizacion

.2 Herramientas y Técnicas
.1 Juicio de expertos
.2 Analisis de datos
.3 Reuniones

3 Salidas
.1 Plan de gestion de los
riesgos

=/

11.5 Planificar la

Respuesta a los Riesgos

1 Entradas

.1 Plan para la direccion del
proyecto

.2 Documentos del proyecto

.3 Factores ambientales de
la empresa

4 Activos de los procesos de
la organizacion

.2 Herramientas y Técnicas

Ld .1 Juicio de expertos

.2 Recopilacion de datos

.3 Habilidades interpersonales
y de equipo

AEstrategias para amenazas

.5 Estrategias para
oportunidades

.6 Estrategias de respuesta a
contingencias

.7 Estrategias para el riesgo
general del proyecto

.8 Anilisis de datos

.9 Toma de decisiones

3 Salidas
.1 Solicitudes de cambio
.2 Actualizaciones al plan para
la direccion del proyecto
.3 Actualizaciones a los

11.2 Identificar
los Riesgos

.1 Entradas

.1 Plan para la direccion del
proyecto

.2 Documentos del proyecto

.3 Acuerdos

4 Documentacion de las
adquisiciones

5 Factores ambientales de
la empresa

.6 Activos de los procesos
de la organizacion

.2 Herramientas y Técnicas
.1 Juicio de expertos
.2 Recopilacion de datos
.3 Analisis de datos
.4 Habilidades interpersonales
y de equipo
.5 Listas rapidas
.6 Reuniones

.3 Salidas
.1 Registro de riesgos
.2 Informe de riesgos
.3 Actualizaciones a los
documentos del proyecto

11.6 Implementar la

Respuesta a los Riesgos

.1 Entradas
.1 Plan para la direccion del

documentos del proyecto

proyecto

‘1 .2 Documentos del proyecto

.3 Activos de los procesos de
la organizacion

.2 Herramientas y Técnicas
.1 Juicio de expertos
.2 Habilidades interpersonales
y de equipo
.3 Sistema de informacion para
la direccion de proyectos

.3 Salidas
.1 Solicitudes de cambio
.2 Actualizaciones a los
documentos del proyecto

&

11.3 Realizar el Analisis
Cualitativo de Riesgos

.1 Entradas

.1 Plan para la direccion del
proyecto

.2 Documentos del proyecto

.3 Factores ambientales de
la empresa

4 Activos de los procesos de
la organizacion

()

Herramientas y Técnicas

.1 Juicio de expertos

.2 Recopilacion de datos

.3 Analisis de datos

A Habilidades interpersonales
y de equipo

.5 Categorizacion de riesgos

.6 Representacion de datos

.7 Reuniones

.3 Salidas
.1 Actualizaciones a los
documentos del proyecto

11.7 Monitorear

los Riesgos

.1 Entradas

.1 Plan para la direccion del
proyecto

.2 Documentos del proyecto

.3 Datos de desempefio del
trabajo

A4 Informes de desempefio
del trabajo

.2 Herramientas y Técnicas
.1 Analisis de datos
.2 Auditorias
.3 Reuniones

.3 Salidas

.1 Informacién de desempefio
del trabajo

.2 Solicitudes de cambio

.3 Actualizaciones al plan para
la direccion del proyecto

4 Actualizaciones a los
documentos del proyecto

.5 Actualizaciones a los
activos de los procesos de

11.4 Realizar el Andlisis
Cuantitativo de Riesgos

.1 Entradas

.1 Plan para la direccion del
proyecto

.2 Documentos del proyecto

.3 Factores ambientales de
la empresa

4 Activos de los procesos de
la organizacion

.2 Herramientas y Técnicas

.1 Juicio de expertos

.2 Recopilacion de datos

.3 Habilidades interpersonales
y de equipo

A Representaciones de la
incertidumbre

.5 Analisis de datos

3 Salidas
.1 Actualizaciones a los
documentos del proyecto

la organizacion )

. J

Nota: La figura muestra las etapas del proceso a seguir en la gestion de riesgos del

proyecto. Fuente: PMBOK® (2017). EI presente estudio considera desde la

identificacion, el andlisis cualitativo y cuantitativo.

1) Identificacion de riesgos: Es una de las actividades mas importantes, es clave para
los procesos siguientes de la gestion del riesgo, es donde se aclara cuales son los

objetivos del proyecto.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

Aqui se describen los riesgos individuales del proyecto, debiendo tener cuidado en
la comprension clara del riesgo sin generar ambigiedades a fin de apoyar
eficazmente en el andlisis y la respuesta al riesgo.

El desarrollo de este proceso conlleva la aplicacion de herramientas y técnicas
especificas para este fin.

Producto del proceso es el registro de los riesgos con su nombre y codigo
correspondiente y el informe de los mismos, y su actualizacion en los documentos.
Los riesgos que tengan probabilidades e impactos bajos deberan ser tenidos en
cuenta en futuros listados. (PMBOK®, 2017, p. 409)

2) Analisis cualitativo de los riesgos: Consiste en priorizar los riesgos individuales
del proyecto para su analisis su accion posterior. Evalla la probabilidad de
ocurrencia e impacto de dichos riesgos. El proceso de analisis de riesgo es
esencialmente un proceso de solucion de problemas de calidad.

Se concentra en los riesgos de alta prioridad, para este fin usa herramientas y
técnicas entre las que se encuentra el juicio de expertos, recopilacion y analisis de
datos, identificacion de habilidades interpersonales y de equipo, calificacion de
riesgos, reuniones.

Producto de este andlisis es la actualizacion de los documentos del proyecto,

supuestos, incidentes, registro e informe de riesgos. (PMBOK®, 2017, p. 419)

3) Analisis cuantitativo de riesgos: Proceso para analizar numéricamente el efecto
combinado de los riesgos individuales, de alta prioridad para determinar el impacto
de estos en los objetivos del proyecto. Para este fin utiliza herramientas y técnicas
diversas, como juicio de expertos, habilidades interpersonales y de equipo,
representacion de la incertidumbre, anélisis de datos. Producto de este proceso es la
actualizaciéon de los documentos del proyecto, informe de riesgos. (PMBOK®,
2017, p. 419)
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Figura 3

Entradas, herramientas y salidas para el analisis de riesgos.

Realizar el Analisis Cuantitativo de Riesgos
p——

.1 Plan para la direccion del .1 Juicio de expertos .1 Actualizaciones a los
proyecto .2 Recopilacion de datos documentos del proyecto
* Plan de gestion de los riesgos « Entrevistas  Informe de riesgos
* Linea base del alcance .3 Habilidades interpersonales y
« Linea hase del cronograma de equipo
» Linea base de costos * Facilitacion
.2 Documentos del proyecto A Representaciones de la
¢ Registro de supuestos incertidumbre
* Base de las estimaciones .5 Analisis de datos
« Estimaciones de costos « Simulaciones
* Pronosticos de costos * Analisis de sensibilidad
« Estimaciones de la duracion ¢ Analisis mediante arbol de
* Lista de hitos decisiones
* Requisitos de recursos + Diagramas de influencias
* Registro de riesgos (.

« Informe de riesgos

* Prondsticos del cronograma
.3 Factores ambientales de

la empresa
A Activos de los procesos de

la organizacion

J

Nota: La figura presenta a detalle los elementos a tener en cuenta para el analisis
cuantitativo de los riesgos del Proyecto. PMBOK® (2017).

4) Planificar la respuesta a los riesgos: Este proceso identifica las formas adecuadas
de abordar el riesgo general del proyecto, proponiendo estrategias adecuadas para
mejorar las oportunidades y minimizar las amenazas a los objetivos del proyecto.
Producto de este proceso es la actualizacién de documentos como registro de
incidentes, de lecciones aprendidas, asignacion del equipo del proyecto, registro e
informe de riesgo. (PMBOK®, 2017, p. 452)

5) Implementar la respuesta a los riesgos: Es el proceso consistente en realizar los
planes de respuesta a los riesgos y que las actividades previstas en estos planes sean
ejecutadas de acuerdo a lo previsto, a fin de abordar la exposicién al riesgo,
minimizar las amenazas individuales y maximizar las oportunidades individuales
del proyecto. La figura 4 presenta el diagrama de flujo de datos para implementar la

respuesta a los riesgos.
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Figura 4

Diagrama para implementacion de la respuesta a los riesgos.

Plan para
la Direccion
del Proyecto srasesaeee. 4.6
................................ | 2 Realizar el
] . ) Control Integrado
* Solicitudes de cambio de Cambios

Plan para la direccion del proyecto
* Plan de gestion de los riesgos

11.6
Documentos ---n--c-c-c'o-o-o----’ Implememar
del Proyecto 3 la Respuesta
: a los Riesgos
.
. H
Documentos del proyecto : :
* Registro de lecciones aprendidas H H
« Registro de riesgos : :
¢ ‘nforme de nesgm : '.. llllllllllllllllllllllllllllllll Documentos
: ) del Proyecto
: Actualizaciones a los documentos
H del proyecto
Empresa/ [ | _...... : * Registro de lecciones aprendidas
Organizacion * Registro de incidentes
¢ Asignaciones del equipo del proyecto

* Registro de riesgos

« Activos de los procesos de la organizacién « Informe de riesgos

Nota: La figura muestra el diagrama de flujo de los datos para la respuesta a los
riesgos. Fuente: PMBOK® (2017).

2.2.8. @RISKOptimizer

Es un software que utiliza la tecnologia de simulacion de Monte Carlo de @RISK, para
el analisis de riesgo de Palisade, que se encarga de optimizar modelos de hojas de
calculo de Excel que contienen valores inciertos con la tecnologia de resolucién mas
moderna.

Genera un numero de soluciones de prueba, utilizando algoritmos para mejorar
constantemente los resultados de cada prueba. Para cada solucién se ejecuta una
simulacién Monte Carlo, toma como muestra las funciones de distribucion de
probabilidad y genera un nuevo valor para la celda objetivo, varias veces. Cada solucion
de prueba es la estadistica que desea minimizar o maximizar en la distribucion de la
celda objetivo (desviacion estandar, media, y otros). Se ejecuta otra simulacion por cada

nueva solucién y se genera otro valor para la estadistica objetivo. Palisade (2020).

2.2.9. Simulacion Montecarlo
Es una técnica matematica que utiliza la computacion y permite tener en cuenta el riesgo

en analisis cuantitativos para la toma de decisiones.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

Ofrece la toma de decisiones en una serie de posibles resultados, asi como la
probabilidad de que se produzcan segun los registros tomados. Muestra las posibilidades
extremas —Ios resultados de tomar la medida més arriesgada y la mas conservadora, asi

como todas las posibles consecuencias de las decisiones intermedias. Palisade (2020).

2.2.10. Costos
2.2.10.1.Definicion de Costos

Valor monetario que una empresa invierte para producir un producto o servicio. Se
trata de una cantidad que se consigna como un gasto en los registros de contabilidad.

2.2.10.2.Gestion de los costos del Proyecto

Segin el PMBOK® (2017) “son los procesos involucrados en planificar, estimar,
determinar y obtener el presupuesto y controlar los costos de modo que se complete el
proyecto dentro del presupuesto aprobado”. (p. 231)

Es muy importante conocer los costos de los proyectos, asi como gestionarlos de
manera adecuada, para que el proyecto sea completado conforme al presupuesto
aprobado y con ello, lograr la optimizacion de sus costos.

(Oliveros M. y Rincén de Parra H., 2011, p. 87)

2.2.10.3.Planificar la gestion de los costos

Proceso mediante el cual se van a definir como se va a estimar, presupuestar,
monitorear y controlar los costos del proyecto.

Las herramientas y técnicas a utilizar estan el juicio de expertos, analisis de datos,
reuniones entre otros.

El producto de este proceso es el “plan de gestion de los costos”, es un componente
del plan de gestion del proyecto. (PMBOK®, 2017, p. 238)

2.2.10.4.Estimacion de los costos

Consiste en hacer aproximaciones del costo de los recursos para completar las
actividades del proyecto. Los costos consideran mano de obra, materiales,
equipamientos, asesores, alquileres, viaticos, intereses financieros, contingencias entre

otros.
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Lledd y Rivarola (2007) nos dice que los involucrados en esta estimacion deben ser
los responsables de la ejecucion de las actividades, quienes deben hacer las
estimaciones de los costos para las tareas.

Los costos estimados deben ser los més realistas posibles. Tener cuidado en no sobre
estimar costos para contingencias porque podria generar rentabilidad negativa. (p. 60)
Las herramientas y técnicas a utilizar en este proceso son juicio de expertos,
estimaciones analogas, estimacién paramétrica, sistemas de informacion para la
direccion de proyectos, toma de decisiones entre otras. Los productos a lograr son: la
estimacion de los costos, base de las estimaciones, actualizacion de los documentos
del proyecto. (PMBOK®, 2017, p. 240).

2.2.10.5.Controlar los costos

Existen diferentes métodos para llevar a cabo el control de los costos, entre ellos, el
Método del valor ganado, “este método consiste en revisar no sélo lo que se ha gastado
en un proyecto, sino combinando con lo que se ha hecho”, se utiliza para medir
integralmente el desemperio del proyecto, tanto en tiempo como en costo.

El Valor Ganado es el porcentaje del presupuesto equivalente al avance del trabajo
actualmente terminado. (Oliveros M. y Rincon de Parra H., 2011, p. 92)

Las herramientas y técnicas para el control de costos se dan con el juicio de expertos,
analisis de datos, para completar el indice de desempefio, sistema de informacion.
Como productos estan la introduccion de desempefio, pronosticos de costos,
solicitudes de cambio, actualizacion de documentos, entre otros. (PMBOK®, 2017, p.
257)

2.2.11. Calidad
2.2.11.1.Definicidén de calidad

Segun la RAE (2001), “calidad” es la propiedad o conjunto de propiedades inherentes
algo, que permiten juzgar su valor.
Asimismo, la norma internacional ISO 9000, entiende por calidad el “grado en que un

conjunto de caracteristicas inherentes que cumple con los requisitos” ISO 9000.

(AENOR, 2000)
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Se cuenta con muchas y muy variadas definiciones, la mayoria muy significativas.
Cada una de ellas enfatiza en un aspecto especial asociado a la calidad como la

fabricacion, el cliente, el producto, el valor entre otras.

2.2.11.2.La calidad en construccién

La calidad en la construccion es una disciplina de la ingenieria que busca cumplir con
los estandares internacionales en disefio y construccion y de buenas préacticas
constructivas, asi como el fiel cumplimiento de las especificaciones y requerimientos
del proyecto, significa generar valor al producto, en el caso de una edificacion, crear
una percepcion positiva y aprobada por el cliente, quien juzga sobre el producto

terminado pues evalUa si esta de acuerdo o no a sus necesidades y expectativas.

2.2.11.3.La norma ISO: 9001

Esta es una norma internacional que tiene en cuenta las actividades de la organizacion
sin distinguir entre sectores de actividad. Este estandar se enfoca en la satisfaccion del
cliente y la capacidad de entregar productos y servicios que cumplan con los requisitos
internos y externos. Se basa en el riesgo y es esencial para un sistema de gestion de la
calidad eficaz. Indica que la organizacion debe planificar e implementar acciones para
abordar los riesgos y oportunidades. Proporciona una base para mejorar la eficiencia
del sistema de gestion de calidad, lograr mejores resultados y prevenir impactos
negativos.

Debido a circunstancias favorables, pueden surgir oportunidades para lograr los
resultados deseados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre, que puede tener efectos
positivos o negativos. El sesgo de riesgo positivo puede crear una oportunidad, pero
no todos los efectos positivos del riesgo crean una oportunidad. Esta norma
internacional promueve un enfoque basado en procesos para el desarrollo, la
implementacion y la mejora de la eficacia de un sistema de gestion de la calidad para

aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

2.2.11.4.Planificacion de la calidad:

Es identificar los requisitos y/o estandares de calidad para el proyecto, asi como
demostrar su cumplimento. proporciona las pautas, la guia y direccion sobre como se
verificara la calidad a lo largo del proyecto. (PMBOK®, 2017, p. 277)
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Los planes y controles de gestién especificos u organizacionales son los mas
importantes y la decision es que necesitan informar a sus grupos de trabajo sobre sus
responsabilidades y metas estratégicas para que todos logren las mismas metas y eviten
intereses contrapuestos.

Los beneficios relevantes de cumplir con las exigencias de la calidad incluyen menos
retrabajo, mayor productividad, costos menores, mayor satisfaccion de los interesados
y mayor rentabilidad, de ahi la importancia de tener en consideracion este aspecto en
la planificacion de la calidad. EIl andlisis costo beneficio, permitird comparar los
costos del nivel de calidad con el beneficio esperado. El costo de la calidad comprende

costos de prevencidn, costos de evaluacion, costos de fallas internas o externas.

Figura 5
Costos de la calidad. Conformidad y no conformidad

Costos de Conformidad Costos de No Conformidad
Costos de Prevencion Costos de Fallas Internas
(Construir un producto de calidad) (Fallas reveladas por el proyecto)

* Capacitacion * Retrabajo
* Documentar procesos * Desecho
* Equipos

Costos de Fallas Externas

* Tiempo para hacerlo correctamente p
ROk (Fallas encontradas por el cliente)

Costos de Evaluacion * Obligaciones

(Evaluar la calidad) * Trabajos en garantia

* Pruebas * Pérdida de negocio

* Pérdida en pruebas destructivas

* Inspecciones Dinero gastado durante y después

del proyecto debido a fallas

Dinero gastado durante el proyecto
para evitar fallas

Nota: La figura evidencia los costos de la no conformidad y de la conformidad de los
productos. PMBOK® (2017).

2.2.11.5.Sistemas de Gestién de Calidad

La norma internacional 1ISO 9000 (2015), presenta los requisitos para la gestion de
calidad: Alcance, referencias normativas, términos y definiciones, contexto de la
organizacién. Se desarrollan brevemente a continuacion:

1) Alcance. Significa demostrar capacidad para la produccion de servicios que
satisfagan los requisitos del cliente mediante la aplicacién eficaz del sistema, como los

procesos de mejora continua.
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2) Referencias Normativas. Los siguientes documentos, por completo o en parte, se
encuentran referenciados normativamente en este documento y su aplicacion es
indispensable.

3) Términos y definiciones Para propdsito de este documento, aplican los términos y
definiciones de 1SO 9000 (2015).

4) Contexto de la organizacion. Esto considera:

a) Comprender a la organizacion y sus antecedentes. La organizacién debe
identificar problemas externos e internos relacionados con su propésito y
direccidn estratégica y afectar su capacidad para lograr los resultados de su plan
del sistema de gestion de calidad.

b) La comprension del entorno interno se facilita al considerar cuestiones
relacionadas con los valores, la cultura, el conocimiento y el desempefio de la
organizacion.

c) Consideracion de necesidades y expectativas de los interesados.

e) La organizacion debe monitorear y revisar la informacion sobre estas partes
interesadas y sus requisitos relacionados.

f)  Determinar el alcance del sistema de gestion de la calidad. La organizacion
debe determinar las limitaciones y la aplicabilidad del sistema de gestion de la
calidad.

g) Sistema de gestion de la calidad y sus procesos. La organizacion debe
establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente el sistema de
gestién de la calidad. 1ISO 9001. Generalidades

2.2.11.6.Controlar la calidad.

A. Definicion de controlar la calidad

El PMBOK® (2017) lo define como el proceso de monitorear y registrar los
resultados de la ejecucidon de las actividades de gestion de calidad para evaluar
el desempefio y asegurar que las salidas sean completas, correctas y satisfagan las
expectativas del cliente. El beneficio clave de este proceso es verificar que los
entregables y el trabajo del proyecto cumplan con los requisitos especificados por
los interesados claves para la aceptacion final (p. 298)

Este proceso determinara si las salidas del proyecto hacen lo que esta determinado

que hagan.
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Se lleva a cabo durante toda la ejecucion del proyecto, a fin de demostrar
formalmente con datos fiables que se han cumplido los criterios de aceptacion del
cliente.

Mide la integridad, el cumplimiento y la adecuacién, antes de la aceptacion de los
usuarios y la entrega final. Consiste en la inspeccion y registro de los resultados
de la ejecucion de las actividades criticas, revisando su desempefio para después
recomendar acciones. Debe realizarse a fin de demostrar formalmente, con datos
fiables que se han cumplido los criterios de aceptacion del patrocinador y/o
cliente. (PMBOK®, 2017, p. 299).

El control de calidad es un método encaminado a mejorar la eficiencia de todos
los procesos de la empresa, es un conjunto de medidas planificadas y sistematicas
implantadas en el sistema de calidad, que son necesarias para obtener una garantia

suficiente.

B. Algunas Técnicas para el control de calidad.

Entre las técnicas para controlar la calidad estd la inspeccién donde se miden,
examinan y prueban los resultados del proyecto para evaluar si cumplen los
requisitos de calidad.

También es comin tomar muestras estadisticas. Con andlisis de tendencias
econometricas se utilizan para predecir las fallas futuras tomando datos del
pasado. Se pueden utilizar diagramas de “control de calidad”, tales como flujo de
procesos, control de bandas, causa-efecto y Pareto. (Lled6 y Rivarola, 2007, pp.
92.-93)

C. Importancia del control de la calidad

El control se emplea para:

e Crear mejor calidad: Detectando fallas y corrigiendo errores.

e Enfrentar el cambio: Es una parte inevitable de cualquier ambiente
organizacional. Los mercados estdn cambiando y la competencia en todo el
mundo trae nuevos productos o servicios que atraen la atencién del publico.

e La funcidn de control permite a los gerentes abordar todas estas amenazas u
oportunidades, ya que les ayuda a detectar cambios que afectan los productos

y servicios de su organizacion.
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e Tiempos de ciclo reducidos: una cosa es reconocer las necesidades de los
consumidores para mejorar el disefio, la calidad o los plazos de entrega, y otra
es acelerar el desarrollo y la entrega de estos nuevos productos y servicios a

los consumidores.
En la actualidad los clientes no sélo esperan velocidad, sino también productos
y servicios a su medida. Agregar valor, los tiempos veloces son una manera de

obtener ventajas competitivas.

D. Proceso de Mejora
Toda organizacion buscara las oportunidades de mejora para implementar las
acciones para su correccion hasta cumplir con el producto exigido por los clientes.
Esto incluira la accion correctiva, mejora continua, cambio de avance, innovacién

y reorganizacion.

E. No conformidad y accién correctiva
Accidn correctiva frente a la no conformidad, debiendo ser estas adecuadas y de
efectos positivos, debiendo la organizacion:
a) tomar acciones para controlarla y corregirla.
b) hacer frente a las consecuencias.
c) la revision y el andlisis de la no conformidad.
d) la determinacion de las causas de la no conformidad.
e) la determinacién de si existen no conformidades similares, o que
potencialmente podrian ocurrir.
e implementar cualquier accion necesaria.
e revisar la eficacia de cualquier accién correctiva tomada.
e siesnecesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante
la planificacion.

e si es necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe conservar informacion documentada para demostrar: a) la
naturaleza de la no conformidad y cualquier accion de seguimiento tomada; (b) los

resultados de cualquier accién correctiva. ISO 9001 (2015)
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2.2.12. Matriz de analisis de riesgos.

2.2.12.1.Concepto de matriz de analisis de riesgos.

Esta matriz, también denominada matriz de probabilidad e impacto. Es una
herramienta tecnoldgica, que opera a través de la utilizacion de un software en Excel.
El aporte de este instrumento es permitir la determinacion del nivel de efecto de los
riesgos identificados y analizados a partir de probabilidad obtenida y del impacto de
éstos.

Es muy eficaz para obtener informacion significativa a partir de grandes cantidades de
datos. Funciona también muy bien con célculos sencillos y para efectuar el

seguimiento de cualquier tipo de informacion respecto a riesgos.

2.2.12.2.0bjetivo de la matriz de andlisis de riesgos

Su objetivo es identificar riesgos que pueden afectar a la organizacion o empresa, y
que pueden utilizarse para definir medidas preventivas, a la vez poder asumir

estrategias para su abordaje.

2.2.12.3.Importancia de la matriz de analisis de riesgos

La relevancia de la matriz se sustenta en permitir determinar de manera rapida y visual
mediante un mapa de calor (heat map), los riesgos significativos que enfrenta una
organizacién o empresa a fin que ésta pueda asumir decisiones orientadas a su abordaje
o control.

El valor de la matriz es lograr mediante la técnica de visualizacion de datos medir la
magnitud del riesgo, en nuestro caso los efectos de éstos, en los costos y calidad, como
es el caso del presente estudio. Ademas, la matriz no sélo posibilita la identificacion
de los riesgos sino también puede utilizarse para el monitoreo de los mismos.

2.2.12.4.Fases para la elaboracién de la matriz de andlisis de riesgos

1) Recojo de informacion. Para esto pueden emplearse maltiples y variadas fuentes,
documentarias, de personas que tienen relacion con el proyecto, siendo importante
tener el registro de los aportes.

2) ldentificacion de los riesgos. Listado de los riesgos acorde a las actividades
desarrolladas por la empresa, o por una parte especifica de esta, en este caso la post

venta.
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3) Determinacion de la probabilidad. El listado de los riesgos, en cada uno de ellos se
determina la probabilidad de ocurrencia su materializacion clasificandola como
alta, media o baja. Pudiendo crearse la propia escala en base a las necesidades.

4) Evaluacién del impacto. Para la evaluacion del impacto se debe contar con una
guia previamente definida, el impacto se evalia como alto, medio o bajo. Para este
fin es necesario elaborar la propia escala de calificacion, segun lo estipulado en el
PMBOK®

5) Determinacion del nivel de efecto. Para este fin se pude usar una tabla donde se
multiplica la probabilidad por el impacto. La matriz considera un software siendo
esta una herramienta muy versatil para determinar el nivel de efecto, es decir la
magnitud del riesgo, valorando su efecto final.

Es importante destacar que no hay una formula universal para combinar
probabilidad e impacto pudiendo variar entre empresas y proyectos.

6) Representacion grafica de la matriz. La matriz aporta informacion rapida y sencilla
sobre aquellos riesgos que afectan a la empresa y para tomar las decisiones
pertinentes para su abordaje.

7) Determinacion de la priorizacion y ordenamiento de los riesgos. Este paso exige
seleccionar entre los riesgos identificados y evaluados aquellos mas criticos a los

menos criticos.
2.2.12.5. Acciones relevantes

Una vez concluido el proceso, la informacion producto de la matriz de analisis de
riesgos, exige:

a. La planificacion de estrategias de mitigacion y contingencia de los riesgos criticos.
La mitigacion tiene por objetivo reducir la probabilidad que un riesgo se
materialice, el objetivo de la contingencia es reducir el impacto de un riesgo.

b. Monitoreo de los riesgos. Es un proceso sistematico de recoleccion, analisis y
utilizacion de informacion para hacer el seguimiento al progreso de un programa
en pos de la consecucidn de objetivos y para guiar la toma de decisiones de gestion

respecto a los riesgos identificados como criticos.
2.2.12.6.Ventajas de la matriz de analisis de riesgos

La matriz de analisis de riesgos, es una herramienta preventiva. sus grandes ventajas

son.
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« Esuna herramienta gréfica, lo que permite visualizar de manera rapida el nivel de

efecto de los riesgos de la organizacion.
o Mantiene en alerta sobre las posibilidades de la materializacion de un riesgo.

o Es facilmente adaptable a las distintas organizaciones sin importar su tamafio,

actividad o necesidades.
 Posibilita mejorar el desempefio al enfocarse en los riesgos de alta prioridad.

2.2.13. Software Método Analitico Jerarquico AHP
2.2.13.1.Concepto de AHP

El proceso de analisis jerarquico, es una metodologia de andlisis multicriterio
desarrollada en la década del 70 por el Dr. Thomas |. Saaty de la Universidad de
Pensilvania. Es una teoria psico — fisica que puede combinar la percepcion humana, el

interés y la experiencia para priorizar opciones en situaciones complejas.

2.2.13.2.0bjetivo del AHP

Resolver problemas de criterios multiples para la toma de decisiones, cuyo proceso
requiere que el sujeto que toma las decisiones proporcione evaluaciones subjetivas
respecto a la importancia relativa de cada uno de los criterios especificando su

preferencia respecto a cada una de las alternativas a definir.

2.2.13.3.Sustento del AHP

Priorizacion de los elementos a comparar en el modelo jerarquico

Comparacion pareada entre los elementos.

Calificacion de los elementos mediante asignacion de “pesos”.

Establecer el ranking de las alternativas comparadas acorde a la calificacion
otorgada en el proceso comparativo.

Se hace la suma Sintesis.

Anaélisis de Sensibilidad.
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2.2.13.4.Ventajas del AHP

La principal ventaja del AHP es permitir incorporar aspectos cualitativos que a veces

quedan fuera del andlisis por su complejidad para su medicion para obtener una

conclusién

Las ventajas del AHP frente a otros métodos son:

e Se sustenta en un modelo matematico

e Posibilita el desglosamiento por partes de los elementos a analizarse.

e Utiliza una escala de calificacion cualitativa.

¢ Involucra a diferentes personas o grupos de interes.

¢ Verifica el indice de consistencia y posibilita hacer las correcciones, si el caso lo
amerita.

e Posibilita la realizacion de una sintesis y la realizacion de un analisis de
sensibilidad.

e Proporciona soluciones mas ajustadas a la realidad no sélo cualitativa sino

cuantitativa.

2.2.13.5.Las comparaciones pareadas

Las comparaciones son la base fundamental del AHP, razon por lo que utiliza una
escala con numeros del 1 a 9 para calificar las preferencias relativas de las dos
alternativas. Investigaciones posteriores han determinado la validez de esta escala.
Tabla 1
Escala de calificacion de Saaty

Escala ..,
. Escala verbal Explicacion
T scala verba plicacio
. Los elementos contribuyen en igual
1 Igualmente, importante ) .
medida al objetivo
3 Moderadamente Preferencia leve de un elemento sobre el
importante otro.
5 Fuertemente Preferencia fuerte de un elemento sobre el
importante otro
; Importancia muy fuerte | Mucha mas preferencia de un elemento
0 demostrada. sobre el otro. Predominancia demostrada.
9 Importancia Preferencia clara y absoluta de un
extremadamente fuerte | elemento sobre el otro.
2.4.6.8 Intermedio de valores anteriores
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2.2.13.6.Resultados de AHP

El resultado del AHP permite obtener la jerarquia de los elementos que se quieren
priorizar en base a una jerarquizacion producto de una calificacion realizada de cada

una de las alternativas de decision

2.3. Hipotesis

2.3.1. Hipdtesis general
Segun el analisis de riesgos, aquellos que afectan en forma diversa en los costos y
calidad, en los procesos constructivos de las partidas de acabados ejecutados por
subcontratistas detectados en la post venta, en edificaciones residenciales de la Empresa
CONSTRUCTORA - Cusco, 2019-2020 son 40.

2.3.2. Hipotesis especificas

1. Los riesgos identificados presentados en los procesos constructivos de las partidas
de acabados ejecutados por subcontratistas detectados en la post venta, en
edificaciones residenciales de la Empresa CONSTRUCTORA - Cusco, 2019-2020
son altos representando un 70% del total.

2. Segun el andlisis de riesgos, aquellos que afectan a los costos de los procesos
constructivos de las partidas de acabados ejecutados por subcontratistas detectados
en la post venta, en edificaciones residenciales de la Empresa CONSTRUCTORA
— Cusco, 2019-2020 representan un 70% del total.

3. Segun el andlisis de riesgos, aquellos que afectan a la calidad de los procesos
constructivos de las partidas de acabados ejecutados por subcontratistas detectados
en la post venta, en edificaciones residenciales de la Empresa CONSTRUCTORA

— Cusco, periodo 2019-2020 seran del rango moderado.

2.4. Definicidn de variables

2.4.1. Variables independientes
Riesgo. - Evento o condicion incierta que en caso ocurra puede tener un efecto negativo
0 positivo en por lo menos uno de los objetivos del proyecto. Tienen su origen en la
incertidumbre, se ubican siempre en el futuro del proyecto, Estdn ligados a
probabilidades e impactos, en los proyectos. En este caso, se trata de relacionar la

probabilidad con el impacto en los costos y calidad de los riesgos.
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2.4.2. Variables dependientes

Costos. - Valor monetario que la empresa invierte para producir un producto o servicio.
Se trata de una cantidad que se consigna como un gasto en los registros de contabilidad.
Es importante conocer los costos de los proyectos, para gestionarlos de forma correcta,
optimizarlos y lograr los objetivos previstos en el proyecto.

Calidad. - Disciplina de la ingenieria que busca cumplir con los estandares en disefio,
construcciony buenas practicas constructivas. Fiel cumplimiento de las
especificaciones y requerimientos del proyecto que genera valor al producto. En
edificacidn, crea percepcion positiva y aprobada por el cliente, quien evalla si esta de

acuerdo a sus necesidades y expectativas.

2.4.3. Variable interviniente
Acabados en construccion. - Son los revestimientos o recubrimientos, aquellos
materiales que se colocan sobre una superficie construida para darle terminacion a las
obras, quedando ésta con un aspecto habitable. Constituyen la Gltima etapa del proceso
constructivo. Requieren mucha exigencia de calidad en su presentacion final. Su funcién
principal es proteger todos los materiales, asi como proporcionar belleza, estética y

confort. Requieren de una especializacion.
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2.5. Operacionalizacion de las variables

Tabla 2

Cuadro de operacionalizacion de variables

Repositorio Digital

Variables Definicion Dimensién Indicador Escala Instrumento
Identificacion de riesgos en | Riesgos Cualitativa :;%rr?:iﬁgaggsra eler:eglstlr;) dergl\zssgi;gr:
la post venta. identificados. | nominal ;

° documentaria de la post venta.

E Probabilidad de ocurrencia | % de Cuantitativa | Formato para el registro porcentual de

2 de riesgos identificados. ocurrencia nominal la probabilidad de los riesgos.

[5]

o o . . "

=} o - . 9 Lo

§ 2 Eventt_o 0 cond_ltqlon muertia\ que en caso(?elque g_(:ti_rra pge?e tenertun efecto Probabilidad de ocurrencia o/(él?rerencia o Cuantitativa ::aormrz:)té)agﬁrizaeclj redg;stlré)sp(;irgsenct)l;al (2)?

£ & | negativo o positivo en por lo menos uno de los objetivos del proyecto. de los riesgos por acabados. p nominal p gos p

= acabados acabados.

8 Muy Bajo

5 .

> Impacto de los riesgos por I\B/Iacj)gerado Cualitativa Matriz de probabilidad e impacto de
acabados. Alto ordinal riesgos. PMBOK®

Muy Alto

@ Valor monetario que la empresa invierte para producir un producto o servicio. Bajo Matriz de analisis riesgos,

§ = Se trata de una cantidad que se registra como un gasto. Conocer los costos de | Nivel de efecto de los | Tolerable Cualitativa probabilidad e impacto de los mismos

S S los proyectos, para gestionarlos de forma correcta, lograr su optimizacién | riesgos en los costos. Alto ordinal en los costos. Andlisis cuantitativo de

§ costos y el logro de los objetivos previstos en el proyecto. Extremo costos @RISKOptimizer

3 Disciplina de la ingenieria que busca cumplir con los estandares en disefio, Nivel de efecto de los | Aceptable

8 kS| construccion y buenas practicas constructivas. Fiel cumplimiento de las riesgos en la calidad en base | Tolerable Cualitativa Matrlz_ ) de gnalms de resgos,

3 = | especificaciones y requerimientos del proyecto que genera valor al producto. . . . probabilidad e impacto de los mismos

S [ e s - . . .| a prevencion y control del | Baja ordinal -

S ($) En edificacion, crea percepcion positiva y aprobada por el cliente, quien evalta riesao No aceptable en la calidad.

> si estd de acuerdo a sus necesidades y expectativas. g0. P
Tipos de acabados | NUmero de

o seleccionados por  su | riesgos

'ch . I . recurrencia en la post venta: | criticos en

2 Son los revestimientos o recubrimientos, aquellos materiales que se colocan 1) Carpinteria en madera relacion a

'S & | sobre una superficie construida para darle terminacion a las obras, quedando ) . J_— .

g 8 , - - e 2) Enchapado. costos por — Matriz de anélisis de riesgos,

o @ | ésta con un aspecto habitable. Constituyen la Gltima etapa del proceso Cuantitativa - - :

c o . . - - - - 3) IL.EE. acabados. . probabilidad e impacto de los mismos

= & | constructivo. Requieren mucha exigencia de calidad en su presentacion final. p ordinal .

= < Su funcion principal es proteger todos los materiales, asi como proporcionar 4 1ss, Nimero de en costos y calidad por acabados.

3 princip proteger AL prop 5) Carpinteria en melamina | riegos criticos

= belleza, estética y confort. Requieren de una especializacion. - L

g 6) Pintura. en relacion a
7) Piso laminado. la calidad por
8)Vidrios acabados.
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Capitulo I111: Metodologia

3.1. Metodologia de la investigacion

3.1.1. Enfoque de la Investigacion
El enfoque de la investigacidn es un proceso sistematico, disciplinado y controlado, se
constituye en clave y guia para determinar resultados congruentes, claros, objetivos y
significativos. Los enfoques segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) en su obra
Metodologia de la Investigacidn, sostiene que todo trabajo de investigacion se sustenta
en dos enfoques principales: el enfoque cuantitativo, cualitativo, los cuales de manera
conjunta forman un tercer enfoque: El enfoque mixto. (p.4)
Nuestro estudio es cuantitativo y cualitativo. Es cuantitativo por cuanto, a partir del
anélisis de las frecuencias y probabilidades de los riesgos, después de hallar su
probabilidad e impacto de acuerdo a la matriz de analisis de riesgos se arrib6 al nivel de
efecto de los riesgos que tienen en los costos y calidad de las partidas de acabados
ejecutados por los subcontratistas. Es cualitativo por cuanto, prioriza los riesgos
individuales del proyecto para su anélisis su accion posterior. Evalda la probabilidad de
ocurrencia e impacto de dichos riesgos. El proceso de andlisis de riesgos es
esencialmente un proceso de solucion de problemas de calidad.
La investigacion se enfocd en medidas numéricas, utilizo la revisién documentaria de
los datos existentes en la post venta, para luego analizarlos llegando a responder a las
preguntas y lograr los objetivos planteados, sustentandose en el método deductivo.

3.1.2. Nivel o alcance de la investigacion.

El alcance esté orientado a como se lograré los resultados. Como explican Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), indica que el resultado esperado a obtener en una
investigacion es de cuatro tipos, exploratorio, descriptivo, correlacional, explicativo.

El presente estudio es de caracter descriptivo, los autores antes mencionados, sefialan
que la investigacion descriptiva utiliza la informacion detallada respecto a un fenémeno
0 problema para describir sus dimensiones (variables) con precision, acorde a la realizad
de situaciones que se pretende analizar. Ademas, es exploratorio por no haber
encontrado estudio alguno respecto a este tema.

A partir de los registros de la post venta de la Empresa CONSTRUCTORA, se
recolectan datos, se identifican los riesgos, su probabilidad de ocurrencia calificacion

de impacto, para posteriormente efectuar el analisis de la estimacion del nivel de efecto
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de los riesgos en los costos y calidad de las partidas de acabados. Una vez concluido el
proceso constructivo ejecutado por los subcontratistas, busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de la unidad de estudio -los
riesgos en la post venta- efectuando mediciones e interpretacién de lo que esta
sucediendo en un momento dado. (Cabezas, Andrade y Torres, 2018, p. 68).

Se trata de un estudio no experimental, en este tipo de investigacion, se realiza sin
manipular en forma intencional las variables independientes. Se observan los fendmenos
tal y cual se dan en su contexto natural para proceder a analizarlos.

Es un estudio de corte transversal — retrospectivo. Es transversal, porque analiza los
datos, y su comportamiento en un mismo tiempo, en este estudio se han utilizado datos
disponibles existentes en la post venta de la Empresa CONSTRUCTORA.

Es retrospectivo, por cuanto describe y analiza informacidn existente ya registrada en el
area de post venta anterior al estudio correspondientes a los afios 2019-2020. Las
mediciones son hechas en una sola ocasion, los riesgos se identifican, clasifican para
luego determinar el impacto y el nivel de efecto de los riesgos en los costos y calidad,

de acabados ejecutados por subcontratistas.

3.1.3. Método de investigacion
El conocimiento de los métodos de investigacion utilizados, ha posibilitado concebir y
poner en practica la ejecucién del plan de investigacion previsto en el presente estudio.
Se ha utilizado el método deductivo. La deduccion empieza por las ideas generales para
sacar conclusiones respectos a los casos particulares, implica certidumbre y exactitud;
Baena G. (2017). A partir del andlisis de riesgos, se arriba a conclusiones particulares
sobre el nivel de efecto de éstos en los costos y calidad de los procesos constructivos de
las partidas de acabados ejecutados por los subcontratistas (pag. 33-34). De los
hallazgos sobre los riesgos se ha inferido y obtenido los de mayor y menor incidencia.
Conocer el método a utilizar es de mucha importancia, posibilita concebir y poner en

practica la ejecucion del plan de investigacion.

3.2. Disefio de la investigacion
3.2.1. Disefio metodoldgico
Disefiar una investigacion requiere tener los conocimientos necesarios que permita

utilizarlos para la elaboracion de un adecuado plan de trabajo.
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Corresponde al disefio de la investigacion los pasos a seguir, la estrategia y
procedimientos para la obtencion de la informacion requerida, el analisis,
procesamiento y presentacion, para responder al problema y a los objetivos planteados,
plasmado en el plan de trabajo orientado a obtener como producto resultados validos,
confiables, reflejo fiel de lo que se da en la realidad estudiada.

En la presente investigacion se han utilizado técnicas e instrumentos para el proceso de
recoleccion, organizacion, procesamiento y analisis de los datos. Las técnicas son las
respuestas al “como hacer”. En el estudio se dispuso de técnicas de recojo de
informacion como la revisién documentaria, el procesamiento y el anélisis de los
mismos a fin de poder contar con la informacion valida para su corroboracion.

Los instrumentos son los apoyos que se tienen para que las técnicas cumplan su
proposito. Son los medios a utilizar para el procesamiento de la informacién (Baena G,
2017, p. 67). Entre los instrumentos utilizados estan las fichas para el recojo de la
informacion de los riesgos existentes en la post venta de la empresa. Y los cuestionarios
aplicados al personal especialista en acabados y al ingeniero experto que permita su
corroboracidn en relacion a la probabilidad de ocurrencia de los riesgos y su calificacion
del impacto en base a la escala utilizada de PMBOK® (2017).
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3.2.2. Diseiio de ingenieria

Figura 6

Disefio de ingenieria de la investigacion.
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3.3. Poblacion y muestra
3.3.1. Poblacion
3.3.1.1. Descripcion de la poblacion

La poblacidon o universo es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones. Hernandez, Fernadndez y Baptista (2014) acorde al
tema de la investigacion y a la definicion presentada; la poblacion para el trabajo de
tesis, fue los riesgos encontrados y analizados en la post venta en edificaciones
residenciales ejecutadas por la empresa CONSTRUCTORA durante los afios 2019-
2020 y la poblacion de especialistas en acabados e ingeniero experto en este tema.

3.3.1.2. Cuantificacién de la poblacién

De acuerdo al tema de la investigacion y a la definicion presentada; la poblacién para
el trabajo de tesis, son el registro total de 418 riesgos identificados en la post venta
correspondiente a los afios 2019-2020 y un total de 24 especialistas en acabados,

correspondiente a 03 por 08 acabados estudiados y 01 ingeniero experto.

3.3.2. Muestra

3.3.2.1. Descripcion de la muestra

La muestra es un subgrupo del universo o poblacion del cual se recolectan los datos y
que debe ser representativo de ésta. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) la
muestra para el presente estudio fue la misma que la poblacion: riesgos identificados

y especialistas en acabados e ingeniero experto.

3.3.2.2. Criterios de evaluacion de muestra

El criterio para la seleccion de los casos analizados fue la cantidad, es decir que los
riesgos tuvieran el nimero suficiente para su analisis.

El criterio para la evaluacién de los expertos consultados fue: la experiencia y
experticia sobre el tipo de acabado en el caso del personal especialista y en el caso del
ingeniero experto que sea no soélo con la calificacion respectiva, sino que tenga la

disponibilidad y aceptacion para participar en el estudio respondiendo al cuestionario.
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3.3.3. Criterios de inclusion.
No se considero criterios de inclusion por cuanto se utilizé como poblacion y muestra

la totalidad de riesgos registrados en la post venta.

3.4. Instrumentos de recoleccion de datos
Los instrumentos son apoyos, medios para que las técnicas cumplan su proposito, en el
procesamiento de la informacion (Baena Paz, 2017, p. 67).
En el estudio se utilizd técnicas e instrumentos para el analisis cualitativo y cuantitativo de
los riesgos, teniendo presente las consideraciones presentadas en PMBOK®, 2017.
En base a la metodologia planteada, por tratarse de un estudio de caracter retrospectivo,
exigio la utilizacion de informacion existente en el area de post venta de la empresa,
referida a riesgos de partidas de acabados.

Para este fin se utilizaron los siguientes, instrumentos:

3.4.1. Revision documentaria.
La revision documentaria técnica utilizada para la exploracion inicial de riesgos en la
post venta y recojo de informacion base para identificar, procesar, analizar y evaluar la
informacion, en la perspectiva de lograr los resultados propuestos en el estudio.
(PMBOK®, 2017, p.143).
Para el registro ordenado de riesgos identificados se utilizo como instrumento las fichas
Excel para el manejo de los datos en la post venta, teniendo como producto final el

listado de riesgos.

3.4.2. Aplicacion de cuestionario.

La encuesta, es una técnica que se lleva a cabo mediante la aplicacion de un cuestionario,
con la finalidad de obtener informacién referida a los objetivos previstos en el estudio,
como es la probabilidad de ocurrencia de los riesgos identificados, asi como el probable
impacto que pueden tener en los costos y calidad en la post venta. (PMBOK®, 2017,
p.708).

A. Aplicacion del cuestionario a personal especialista por acabado.

El cuestionario se aplicd a personal especialista en acabados con la finalidad de recoger
informacion sobre probabilidad de ocurrencia de riesgos identificados en la post venta.

Los instrumentos por tipo de acabado se presentan a continuacion:
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Figura 7
Instrumento: Cuestionario de probabilidad de ocurrencia de riesgos por acabado desde
la perspectiva del personal subcontratista especialista en acabados.

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
[} FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA CIVIL

Cuestionario
Probabilidad de ocurrencia de riesgos por acabado desde la perspectiva del personal
subcontratista especializado en acabados.

1. Informacion sobre Estudio

“Analisis de riesgos que afectan a los costos y calidad
de procesos constructivos de las partidas de acabados

Estudio: ejecutados por subcontratistas detectados en la post venta,
en edificaciones residenciales”
1. Revisar los riesgos presentados en la post venta en construcciones
residenciales.
£ 5 2. Analizar y determinar desde su experiencia si los riesgos sefialados se
Objetivos:

presentan en la post venta.
3. Efectuar la calificacion de la probabilidad de ocurrencia del riesgo en
base a la tabla presentada.

2. Responsable del Estudio

Identificacion Bach: Erwin Néstor Carrasco Ledn

3. Aplicacion del Instrumento

Especialista en Acabado:

Probabilidad

1. Muy Bajo = <10%

Escala de 2. Bajo =11-30%
Calificacion:

3. Moderado = 31-50%
4. Alto = 51-70
5. Muy Alto = >70%

Fecha:
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Figura 8

Instrumento: Probabilidad de ocurrencia del riesgo en la post venta, cuestionario aplicado a especialista en acabado carpinteria en madera.

¢ UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA CIVIL

Probabilidad de ocurrencia del riesgo en la post venta

Si la respucsta es SI.

¢Considera Ud. que el Marque con un X, la respuesta que considere, en base a la tabla

riesgo seiialado se

presentada.
N° Riesgos por acabado presenta en la post-
venta? +Con qué frecuencia se presenta el riesgo en la post venta?
1 2 3 4 5
Si No Muy bajo Bajo Moderado Alto Muy alto

1 |Carpinteria en Madera
1.1 |Abertura en hoja de puerta
1.2 |Bisagra no ajustada
1.3 |Chapa Deteriorada
1.4 |Puerta con Manchas
1.5 |Puerta Descuadrada
Total
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Figura 9
Instrumento: Probabilidad de ocurrencia del riesgo en la post venta, cuestionario aplicado a especialista en acabado enchapado.

* UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA CIVIL

Probabilidad de ocurrencia del riesgo en la post venta

Si la respuesta es SI.

¢Considera Ud. que el Marque con un X, la respuesta que considere, en base a la tabla

riesgo seiialado se

presentada.
N° Riesgos por acabado presenta en la post-
venta? ;Con qué frecuencia se presenta cl riesgo cn la post venta?
1 2 S 4 5
Si No Muy bajo Bajo Moderado Alto Muy alto

2 |Enchapado
2.1. |Ceramico y/ Porcelanato quifiado
2.2. |Falta de Fragua

Total
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Figura 10

Instrumento: Probabilidad de ocurrencia del riesgo en la post venta, cuestionario aplicado a especialista en acabado instalaciones eléctricas.

. UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO / N““*i
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA Wo

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA CIVIL S

Probabilidad de ocurrencia del riesgo cn la post venta

Si la respuesta es SI.

¢Considera Ud. que el Marque con un X, la respuesta que considere, en base a la tabla

riesgo seiialado se

presentada.
N° Riesgos por acabado presenta en la post-
venta? +Con qué frecuencia se presenta el riesgo en la post venta?
1 2 3 4 5
Si No Muy bajo Bajo Moderado Alto Muy alto

3 |Instalaciones Eléctricas

3.1. |Peinado tablero distribucion

3.2. |Puntos sin energia

Total
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Figura 11

Instrumento: Probabilidad de ocurrencia del riesgo en la post venta, cuestionario aplicado a especialista en acabado instalaciones sanitarias.

* UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA CIVIL

Probabilidad de ocurrencia del riesgo en la post venta

Si la respuesta es SI.

¢Considera Ud. que el Marque con un X, la respuesta que considere, en base a la tabla

riesgo seiialado se

presentada.
N° Riesgos por acabado presenta en la post-
venta? +Con qué frecuencia se presenta el riesgo en la post venta?
1 2 3 4 5
Si No Muy bajo Bajo Moderado Alto Muy alto

4 |Instalaciones Sanitarias

4.1 |Atoro en Inodoro

4.2 [Filtracion de agua

4.3 |Malos olores

4.4 |Presencia de fisuras en accesorios

Total
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Figura 12

Instrumento: Probabilidad de ocurrencia del riesgo en la post venta, cuestionario aplicado a especialista en acabado carpinteria en melamina.

* UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA CIVIL

Probabilidad de ocurrencia del riesgo en la post venta

Si la respuesta es SI.

¢Considera Ud. que el Marque con un X, la respuesta que considere, en base a la tabla

riesgo seiialado se

presentada.
N° Riesgos por acabado presenta en la post-
venta? +Con qu¢ frecuencia se presenta cl riesgo en la post venta?
1 2 3 4 5
Si No Muy bajo Bajo Moderado Alto Muy alto
5 |Carpinteria en Melamina

5.1 |Bisagras no ajustadas

5.2 |Melamina rajada

5.3 |Mueble desnivelado

5.4 |Presencia de humedad
5.5 |Puerta descuadrada
Total
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Figura 13

Instrumento: Probabilidad de ocurrencia del riesgo en la post venta, cuestionario aplicado a especialista en acabado pintura.

¢ UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA CIVIL

Probabilidad de ocurrencia del riesgo en la post venta

Si la respucsta cs SI.

¢Considera Ud. que el | ny,que con un X, Ia respuesta que considere, en base a la tabla

riesgo seiialado se

presentada.
Ne° Riesgos por acabado presenta en la post-
venta? ;Con qué frecuencia se presenta el riesgo en la post venta?
1 2 3 4 5
Si No Muy bajo Bajo Moderado Alto Muy alto
6 |Pintura

6.1 |Manchas cn pintura

6.2 |Pintura con vetas

6.3 |Pintura desprendida

0.4 |Presencia de fisuras

6.5 |Presencia de grietas
Total
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Figura 14
Instrumento: Probabilidad de ocurrencia del riesgo en la post venta, cuestionario aplicado a especialista en acabado piso laminado.

¢ UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA CIVIL

Probabilidad de ocurrencia del riesgo en la post venta

Si la respucsta es SI.

¢Considera Ud. que el Marque con un X, la respuesta que considere, en base a la tabla

riesgo seiialado se

presentada.
N° Riesgos por acabado presenta en la post-
venta? +Con qué frecuencia se presenta el riesgo en la post venta?
1 2 3 4 5
Si No Muy bajo Bajo Moderado Alto Muy alto

7 |Piso Laminado
7.1 |Moldura desprendida
7.2 |Piso laminado levantado

Total
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Figura 15

Instrumento: Probabilidad de ocurrencia del riesgo en la post venta, cuestionario aplicado a especialista en acabado vidrios.

¢ UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA CIVIL

Probabilidad de ocurrencia del riesgo en la post venta

Si la respuesta es SI.

¢Considera Ud. que el Marque con un X, la respuesta que considere, en base a la tabla

riesgo seialado se

. presentada.
Ne Riesgos por acabado presenta en la post-
venta? :Con qué frecuencia se presenta el riesgo en la post venta?
1 2 3 4 5
Si No Muy bajo Bajo Moderado Alto Muy alto
8 |Vidrios

8.1 [Falta de sellado
8.2 |Filtracion de agua en perfil de ventana

8.3 |Rayadura de vidrio

8.4 |Seguro de ventana no encaja
8.5 |Vidrios rotos

Total

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad 0 . . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

B. Recojo de informacion del ingeniero experto.
Asi mismo se recogio informacion del ingeniero experto, quien respondié al
cuestionario relacionado al tema de probabilidad de ocurrencia de los riesgos,
cuyas respuestas se utilizaron para la calificacion de los mismos. También
respondio sobre el impacto de los riesgos en los costos y calidad. El instrumento

utilizado para este fin se presenta a continuacion:
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Figura 16
Instrumento: Cuestionario de probabilidad de ocurrencia de riesgos por acabado su impacto

en los costos y en la calidad desde la perspectiva del ingeniero experto.

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
J FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA CIVIL

Cuestionario
Probabilidad de ocurrencia de los riesgos por acabado su impacto en los costos y en la
calidad desde la perspectiva del ingeniero experto.

1. Informacion sobre Estudio

“Analisis de riesgos que afectan a los costos y calidad
de procesos constructivos de las partidas de acabados

Estudio: gjecutados por subcontratistas detectados en la post venta,

en edificaciones residenciales.

1. Revisar los riesgos presentados en la post venta en construcciones residenciales.

2. Analizar y determinar desde su experiencia si los riesgos sefialados se presentan en la post venta.
Objetivos: 3. Efectuar la calificacion de la probabilidad de ocurrencia del riesgo en base a la tabla presentada.

4. Calificar el impacto de los riesgos identificados en la post venta en los costos y a calidad de los
procesos constructivos de acabados gjecutados por sub contratistas, en base a escala de calificacion
presentada.

2. Responsable del Estudio

Responsable: | Bach: Erwin Néstor Carrasco Ledn

3. Aplicacion del Instrumento

Aingeniero Probabilidad de ocurrencia de los riesgos y su impacto en costos y calidad.
experto
Probabilidad Costos en soles Calidad
Impacto nada
. . 1. Muy significativo en la
. <10° .
1. Muy Bajo [<10% |1.MuyBaje (<100 Bajo 10% prevencion y control
del riesgo.
Impacto menor en la
Escala de 2. Bajo 11-30% | 2. Bajo Costo [101-500 | 2. Bajo 11-30% | prevencién y control
calificacion del riesgo
ltie] l;e:g]od 4 Impacto moderado o
robabilidad, 3. Mediano : medio en la
. -50% - . =500 .
impacto en 3. Moderado | 31-50% Costo 501-900 3. Mediano | 31-50% prevencion y control
cos'tos ¥ del riesgo.
calidad Impacto significativo
4. Alto 51-70% |4.Alto Costo [901-1400 |4, Alto 51-70% | en la prevencién y
control del riesgo.
Impacto muy
5.Muy Alto [570% |5 Muyalto |>1400 5 Rt i [ | O
prevencion y control
del riesgo.
Fecha:
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Figura 17
Ficha de registro de respuestas de probabilidad de ocurrencia de riesgos por acabado, su impacto en los costos y en la calidad desde la perspectiva
del ingeniero experto.

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
U FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA CIVIL

Probabilidad Costos Calidad
:Considera Si la respuesta es SI, AfEa ‘ 4 q o . " " N et
Ud. quelo 4Con que frecuencia se presenta este riesgo en 4Como impacta el riesgo identificado en los 4Como u'np?cl.n el riesgo identificado en la
costos en la post venta? calidad en la post venta?
EEOEEEE) jalnostrenta] Marque con una X su respuesta. Marque con una X su respuesta
Ne Riesgos por acabados acabado es un Marque con una X su respuesta. :

riesgo en la
post venta? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

. Muy . Mode Muy Muy . Mode Muy Muy . Mode Muy
& e Bajo Bajo rado A Alto Bajo el rado S Alto Bajo peid rado Alm Alto

1 Carpinteria en Madera

1.1 | Abertura en hoja de puerta

1.2 | Bisagra no ajustada

1.3 | Chapa deteriorada

1.4 | Puerta con manchas

1.5 | Puerta descuadrada

2 Enchapado

2.1 | Ceramico y/o porcelanato quitiado

2.2 | Falta de fragua

3 Instalaciones eléctricas

3.1 | Peinado tablero distribucion

3.2 | Puntos sin energia

4 Instalaciones sanitarias

4.1 | Atoro en inodoro

4.2 | Filtracién de agna

4.3 | Malos olores

1.4 | Presencia de fisura en accesorios

5 Carpinteria en Melamina

5.1 | Bisagras no ajustadas

5.2 | Melamina rajada

5.3 | Mueble desnivelado

5.4 | Presencia de humedad

5.5 | Puerta descuadrada

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
Andina Repositorio Digital

del Cusco

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
U FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA CIVIL ¢ e
i
Probabilidad Costos Calidad
;Considera Si la respuesta es SI, e . ' eot f . . .
"Uﬂ. - e IS l:e e R K JEL 4Como impacta el riesgo identificado en los 4Como u'np?cl.n el riesgo identificado en la
costos en la post venta? calidad en la post venta?
sefialado en el la post venta? M: .
| arque con una X su respuesta. Marque con una X su respuesta
Ne Riesgos por acabados acabado es un Mamue con una X su respuesta.
riesgo en la
R 1 2 3 4 5] 1 2 3 4 5 1 2 T 4 5
. Muy g Mode Muy Muy q Maode Muy Muy q Mode Muy
El L Bajo Bajo rado A Alto Bajo Eait rado Al Alto Bajo Eaid rado Alw Alto

6 Pintura

6.1 | Manchas en pintura

.2 | Pintura con vetas

6.3 | Pintura desprendida

6.4 | Presencia de fisuras

65 | Presencia de grietas

7 Piso laminado

7.1 | Moldura desprendida

7.2 | Piso laminado levantado

8 Vidrios

8.1 | Falta de sellado

Filtracién de agua en perfil de
ventana

8.3 | Rayadura de vidno

8.4 | Seguro de ventana no encaja

8.5 | Vidrios rotos
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3.4.3. Instrumentos de ingenieria
Para la identificacion de los riesgos y de la informacion necesaria para el estudio se
utilizo los siguientes equipos e instrumentos informaticos:
e Computadora Intel Core i7
e Office LTSC Profesional Plus 2021
e @Risk

3.5. Procedimiento metodolégico de recoleccidn de datos
3.5.1. Identificacion de los riesgos.
El proceso metodoldgico considerd los siguientes pasos:

¢ Mediante la revision documentaria se exploro la informacion existente en la post
venta de la empresa, constituyéndose el inicio del proceso.

e Depuracion de la informacion, seleccionando Unicamente aquellos riesgos
correspondientes a la partida de acabados, cuyo producto es el listado de los riesgos
identificados.

3.5.2. Probabilidad de ocurrencia de los riesgos.

e Determinacion de la frecuencia y distribucion porcentual de la probabilidad de
ocurrencia de los riesgos identificados en la post venta.

e |dentificacion de los riesgos por acabados.

e Obtencidn de la probabilidad de ocurrencia, distribucion porcentual de cada uno
de los riesgos identificados y su calificacion segun las partidas de acabados en la
post venta.

3.5.3. Informacion recogida mediante aplicacion del cuestionario.

e Conforme a lo sefialado en el item 3.4.1.2. se aplica la encuesta al personal
especialista por acabado, con el propdsito de conocer si consideran como riesgos.

e Determinacion de la probabilidad de ocurrencia de los riesgos de acuerdo a su
experiencia.

e El resultado de la encuesta a personal especialista por acabado, tuvo por finalidad
la corroboracion de la informacion obtenida de riesgos identificados en la post
venta.

e La informacion recogida mediante el cuestionario aplicado al ingeniero experto en
su primera parte esta referida a la probabilidad de ocurrencia de los riesgos por

acabados, fue sumada a la informacion recogida por el personal especialista por
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acabado, ésta fue utilizada con fines de comparacién y corroboracion de la
informacion encontrada en la post venta.

e Las respuestas al cuestionario para el recojo de la informacion tanto a 24
especialistas tanto como al ingeniero experto permitié comparar con la informacion
obtenida en la post venta.

e Se utilizd la triangulacion, técnica consistente en combinar procedimientos,
fuentes, ya sea para asegurar la validez y la confiabilidad de la informacion o para
complementarla. En este caso se recogid informacion de tres fuentes: la existente
en la post venta de la empresa, la del personal especialista por acabado y la del
ingeniero experto lo que permitié complementar la informacion y su corroboracion.

e Segln Hurtado (2012) este tipo de triangulacion es la utilizada con mayor
frecuencia con el propésito de:

a. Corroborar la informacion obtenida.

b. Ratificar si lo que dice una fuente o técnica corresponde o coincide con la otra.

c. Complementar la informacién requerida de modo tal que no puede ser
proporcionada por la otra fuente.

e La contrastacion de la informacion se obtuvo cruzando la informacion obtenida de

las tres fuentes, post venta, de especialistas en acabados y del ingeniero experto.

3.5.4. Probabilidad de ocurrencia e impacto de los riesgos en los costos.

e Determinacién de la probabilidad de ocurrencia de los riesgos identificados en la post
venta relacionados a los costos, se obtuvo mediante el cuestionario aplicado al
ingeniero experto quien respondid a los items considerados en el instrumento,
abarcando la totalidad, 30 riesgos de 8 acabados.

e Se procede a la calificacién del impacto considerando las pautas del PMBOK®,
2017, se adecuo la escala en base a la realidad encontrada.

3.5.5. Probabilidad de ocurrencia e impacto de los riesgos en la calidad.

e La probabilidad de ocurrencia e impacto de los riesgos en la calidad en la post venta
se obtuvo mediante la aplicacién del cuestionario al ingeniero experto quien como se
ha sefialado califico la probabilidad de ocurrencia en base a los parametros
entregados para este fin, y posteriormente establecer la calificacion de los riesgos,
teniendo como pauta el documento PMI® (2017). Guia de los Fundamentos para la

Direccion de proyectos PMBOK® (2017) donde presenta el método tipico para
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priorizar los riesgos en una tabla de probabilidad e impacto donde se califica segun

29 ¢¢ 29 <¢

importancia “muy alta”, “alta”, “moderada”, “baja” y “muy baja”.

3.6. Analisis de datos
3.6.1. Analisis Cualitativo

3.6.1.1. Identificacion de riesgos en la post venta.

A. Como se ha sefialado el estudio es de caracter retrospectivo, razén por la cual
dispuso de la informacidn existente en el area de post venta de la empresa, para la
identificacion de los riesgos utilizando técnicas e instrumentos para el
procesamiento y analisis.

B. Larevision documentaria se constituye en valiosa herramienta para la identificacion
inicial de los datos disponibles, sustento y punto de partida para el desarrollo del
estudio, posibilitando el procesamiento, analisis y evaluacion.

C. En términos generales se identificd 418 registros de riesgos referidos a acabados
encontrados en la post venta.

Tabla 3
Listado de riesgos identificados segun frecuencia en registros de la post venta.

N° Listado de riesgos identificados Frecuencia
1 | Abertura en hoja de puerta 6.00
2 | Bisagra no ajustada 5.00
3 | Chapa deteriorada 14.00
4 | Puerta con manchas 10.00
5 |Puerta descuadrada 31.00
6 | Ceramico y/o porcelanato quifiado 35.00
7 | Falta de fragua 11.00
8 | Peinado tablero distribucion 2.00
9 | Puntos sin energia 9.00
10 | Atoro en inodoro 4.00
11 |Filtracién de agua 44.00
12 | Malos olores 9.00
13 |Presencia de fisura en accesorios 2.00
14 | Bisagras no ajustadas 4.00
15 | Melamina rajada 3.00
16 | Mueble desnivelado 4.00
17 | Presencia de humedad 2.00
18 |Puerta descuadrada 19.00
19 | Manchas en pintura 9.00
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NO

Listado de riesgos identificados

Frecuencia

20

Pintura con vetas

15.00

21

Pintura desprendida

7.00

22

Presencia de fisuras

110.00

23

Presencia de grietas

14.00

24

Moldura desprendida

4.00

25

Piso laminado levantado

19.00

26

Falta de sellado

7.00

27

Filtracion de agua en perfil de ventana

2.00

28

Rayadura de vidrio

2.00

29

Seguro de ventana no encaja

4.00

30

Vidrios rotos

11.00

TOTAL

418.00

Nota: El listado corresponde a los riesgos encontrados en el registro de la post

venta.

D. Se efectud el registro ordenado de los 418 riesgos, agrupandolos en base a la

probabilidad de ocurrencia de cada uno de ellos expresado en porcentaje.
Tabla 4

Distribucidn porcentual de la ocurrencia de los riesgos 418 riesgos identificados

en la post venta.

N° Listado de riesgos identificados Frecuencia %

1 | Abertura en hoja de puerta 6.00 1.44%
2 | Bisagra no ajustada 5.00 1.20%
3 | Chapa deteriorada 14.00 3.35%
4 | Puerta con manchas 10.00 2.39%
5 | Puerta descuadrada 31.00 7.42%
6 |Ceramico y/o porcelanato quifiado 35.00 8.37%
7 | Falta de fragua 11.00 2.63%
8 |Peinado tablero distribucion 2.00 0.48%
9 | Puntos sin energia 9.00 2.15%
10 | Atoro en inodoro 4.00 0.96%
11 | Filtracion de agua 44.00 10.53%
12 | Malos olores 9.00 2.15%
13 | Presencia de fisura en accesorios 2.00 0.48%
14 | Bisagras no ajustadas 4.00 0.96%
15 | Melamina rajada 3.00 0.72%
16 | Mueble desnivelado 4.00 0.96%
17 | Presencia de humedad 2.00 0.48%
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N° Listado de riesgos identificados Frecuencia %
18 | Puerta descuadrada 19.00 4.55%
19 | Manchas en pintura 9.00 2.15%
20 | Pintura con vetas 15.00 3.59%
21 | Pintura desprendida 7.00 1.67%
22 | Presencia de fisuras 110.00 26.32%
23 | Presencia de grietas 14.00 3.35%
24 | Moldura desprendida 4.00 0.96%
25 | Piso laminado levantado 19.00 4.55%
26 | Falta de sellado 7.00 1.67%
27 | Filtracion de agua en perfil de ventana 2.00 0.48%
28 | Rayadura de vidrio 2.00 0.48%
29 | Seguro de ventana no encaja 4.00 0.96%
30 | Vidrios rotos 11.00 2.63%

TOTAL 418.00 100%

E. Seguidamente se agruparon en un total de 30 riesgos.

F. Se identificd y selecciond los riesgos de mayor y menor incidencia identificando 4

para cada grupo.

Tabla 5

Identificacion de riesgos de mayor y menor incidencia detectados en la post venta.
« N° Riesgos Generales Frec.| %
§ 1° | Presencia fisuras 110 | 26.32
E 2° | Filtracion de agua 44 | 10.53
% 3° | Ceramico y/o porcelanato quifiado 35 | 8.37
P 4° | Puerta descuadrada 31 | 742
3 1° | Presencia de fisuras en accesorios 2 | 048
% 2° | Presencia de humedad 2 0.48
% 3° | Filtracion de agua con perfil de ventana 2 0.48
§ 4° | Rayadura de vidrios 2 0.48

Nota: Los riesgos identificados en base a la documentacion existente en la post venta
de mayor incidencia estd “presencia de fisuras” con 110 registros y 26.32%,
representado 2.5 veces mas que “filtracion de agua” con 44 registros y 10.53% ubicado

en un segundo lugar, seguido de “ceramico y/o porcelanato quifiado” con 35 registros

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
Andina Repositorio Digital

del Cusco

representan el 8.37% y “puerta descuadrada” con 31 registros y 7.42%. L0s riesgos
identificados con menor incidencia tienen 02 registros cada uno y con 0.48%

respectivamente.

Figura 18
Distribucion porcentual de los riesgos de mayor incidencia identificados en la post

venta.

= Presencia Fisuras = Filtracion de agua

= Cerdmico y/o porcelanato quifiado = Puerta descuadrada

G. Los riesgos identificados se agruparon en 8 acabados determinandose como criterio
el de mayor ocurrencia:

a. Carpinteria en madera.

=

Enchapados.

Instalaciones eléctricas (11.EE.)

a o

Instalaciones sanitarias (11.SS.)
Piso laminado.

Carpinteria en melamina.
Pintura.

Vidrios. (Tabla 6)

o «Q —Hh o
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H. Riesgos identificados por acabados

Repositorio Digital

Como se ha sefialado los riesgos identificados se agruparon en 08 principales

acabados, los de mayor significancia se presentan a continuacion:

Tabla 6

Listado de riesgos identificados y agrupados por acabados.

NO

Listado de riesgos identificados

1

Carpinteria en madera

11

Abertura en hoja de puerta

1.2

Bisagra no ajustada

13

Chapa deteriorada

14

Puerta con manchas

1.5

Puerta descuadrada

2

Enchapado

2.1

Cerémico y/o porcelanato quifiado

2.2

Falta de fragua

3

1l.EE.

3.1

Peinado tablero distribucién

3.2

Puntos sin energia

4

11.SS.

4.1

Atoro en inodoro

4.2

Filtracion de agua

4.3

Malos olores

4.4

Presencia de fisura en accesorios

5

Carpinteria en melamina

5.1

Bisagras no ajustadas

5.2

Melamina rajada

5.3

Mueble desnivelado

5.4

Presencia de humedad

5.5

Puerta descuadrada

6

Pintura

6.1

Manchas en pintura

6.2

Pintura con vetas

6.3

Pintura desprendida
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NO

Listado de riesgos identificados

6.4

Presencia de fisuras

6.5

Presencia de grietas

7

Piso laminado

7.1 | Moldura desprendida

7.2 |Piso laminado levantado

8 | Vidrios

8.1 | Falta de sellado

8.2 | Filtracion de agua en perfil de ventana

8.3 |Rayadura de vidrio

8.4 | Seguro de ventana no encaja

8.5 | Vidrios rotos

identificados en la postventa.

Repositorio Digital

3.6.1.2. Probabilidad de ocurrencia y calificacion de los riesgos por acabados

A. Calificacion de los riesgos se efectia utilizando la escala propuesta por el
PMBOK® (2017).

Tabla 7

Calificacion de los riesgos de acuerdo a escala propuesta por PMBOK® (2017)

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS

N° % Calificacion
1 <10% Muy bajo
2 11-30% Bajo
3 31-50% Moderado
4 51-70 % Alto
5 >70% Muy alto
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B. Se obtuvo la probabilidad de ocurrencia.

Tabla 8

Repositorio Digital

Distribucion porcentual de la probabilidad de ocurrencia y calificacién de los

riesgos por acabados, identificados en la postventa

. . Probabilidad | C2lificacion de
N entifcados | Frecuencia | deocurrencia | f0PP AL
0 de riesgos

1 |Carpinteria en madera 66.00 100%

1.1 | Abertura en hoja de puerta 6.00 9% Muy bajo
1.2 | Bisagra no ajustada 5.00 8% Muy bajo
1.3 | Chapa deteriorada 14.00 21% Bajo
1.4 | Puerta con manchas 10.00 15% Bajo
1.5 | Puerta descuadrada 31.00 47% Moderado

2 |Enchapado 46.00 100%
’1 Ceramico y/o porcelanato 3500 26% Muy alto

quifiado
2.2 | Falta de fragua 11.00 24% Bajo
3 |ILEE. 11.00 100%
3.1 | Peinado tablero distribucion 2.00 18% Bajo
3.2 | Puntos sin energia 9.00 82% Muy alto
4 |11.SS. 59.00 100%
4.1 | Atoro en inodoro 4.00 7% Muy bajo
4.2 | Filtracion de agua 44.00 75% Muy alto
4.3 | Malos olores 9.00 15% Bajo
a4 Presenc-ia de fisura en 500 2% Muy bajo
accesorios

5 | Melamina 32.00 100%
5.1 | Bisagras no ajustadas 4.00 13% Bajo
5.2 | Melamina rajada 3.00 9% Muy bajo
5.3 | Mueble desnivelado 4.00 13% Bajo
5.4 | Presencia de humedad 2.00 6% Muy bajo
5.5 | Puerta descuadrada 19.00 59% Alto

6 |Pintura 155.00 100%
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- Calificacion de
. . Probabilidad -
N° Lls_tado_d_e F1€5gos Frecuencia |de ocurrencia probablllda_d
identificados % de ocurrencia
de riesgos
6.1 | Manchas en pintura 9.00 6% Muy bajo
6.2 | Pintura con vetas 15.00 10% Bajo
6.3 | Pintura desprendida 7.00 5% Muy bajo
6.4 | Presencia de fisuras 110.00 71% Muy alto
6.5 | Presencia de grietas 14.00 9% Muy bajo
7 | Piso laminado 23.00 100%
7.1 | Moldura desprendida 4.00 17% Bajo
7.2 | Piso laminado levantado 19.00 83% Muy alto
8 |Vidrios 26.00 100%
8.1 | Falta de sellado 7.00 27% Bajo
Filtracion de agua en perfil )
8.2 2.00 8% Muy bajo
de ventana
8.3 | Rayadura de vidrio 2.00 8% Muy bajo
8.4 | Seguro de ventana no encaja 4.00 15% Bajo
8.5 | Vidrios rotos 11.00 42% Moderado

C. Resumen de la calificacion de los riesgos identificados en la post venta.

Figura 19

Calificacion de los riesgos identificados en la post venta.

Muy alto
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Alto
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Nota: En relacién a la calificacion de riesgos por acabados, se encontr6 el 73%

identificados como bajos y muy bajos. EI 7% a moderados y un 20% a altos y muy

altos.

D. Distribucién porcentual de los riesgos por acabados segun probabilidad de

ocurrencia.
Tabla9

Resumen de la distribucion porcentual de los riesgos identificados por acabados

identificados en la post venta.

Ne Llsiidnc;i?ﬁ: ;:jeggos Erecuencia Probg)z)lldad

1 | Carpinteria en madera 5 16.67%

2 | Enchapado 2 6.67%

3 |IL.EE. 2 6.67%

4 |11.SS. 4 13.33%

5 | Melamina 5 16.67%

6 |Pintura 5 16.67%

7 | Piso laminado 2 6.67%

8 | Vidrios 5 16.67%
TOTAL 30 100%

E. Calificacion de la probabilidad de ocurrencia de los riesgos por acabados

identificados en la post venta.

Figura 20

Gréfico resumen de la distribucién porcentual de los riesgos por acabados

identificados en la post venta.

Vidrios
17%

)

Pintura
17%

Melamina
17%

Carpinteria en
madera

16%

Piso laminado Enchapado
7% \ i

II.EE.
7%

IL.SS.
13%

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad o . .
Andina Repositorio Digital

del Cusco

Nota: Los acabados de carpinteria en madera, melamina, pintura y vidrios,
concentran 17% con 5 registros de riesgos cada uno. El acabado de I1.SS. tienen
13% con 4 riesgos. Los acabados con menor concentracion de riesgos son

enchapados, 11.EE. y piso laminado con 7% y 2 riesgos cada uno.

F. Riesgos criticos de acuerdo a la calificacion por acabados identificados en la post

venta.

Tabla 10

Riesgos criticos de acuerdo a la calificacion por acabados identificados en la post

venta.

. . : - Flrgseleticee Calificacion de
- | Listado de riesgos identificados . de .
N Frecuencia . los riesgos en la
por acabados ocurrencia
o post venta
(6]

2 | Enchapado

2.1 Ceramico y/o porcelanato quifiado 76.0 Muy Alto
-———
3.2 Puntos sin energia Muy Alto
-———

Filtracion de agua Muy Alto

5 Carpinteria en melamina

5.5. | Puerta descuadrada 19 59.0 Alto

6 Pintura

Presencia de fisuras 71.0 Muy Alto

- Piso laminado ___

7.2 Piso laminado levantado Muy Alto

Nota. Los riesgos criticos por acabados identificados con calificacion “muy alto”
corresponden al acabado piso laminado, el riesgo “piso laminado levantado” con el
83%:; en el acabado II.EE., el riesgo “puntos sin energia” con el 82%; en el acabado
enchapado, el riesgo “ceramico y/o porcelanato quifiado” con el 76%; en el acabado
I1.SS., el riesgo “filtracion de agua con el 75%; en el acabado pintura, el riesgo
“presencia de fisuras” con el 71%. Con calificacion “alto” tinicamente el acabado

carpinteria en melamina, “puerta descuadrada” con el 59%.

G. Corroboracion de la informacidn sobre probabilidad de ocurrencia de los riesgos.
En base a la metodologia planteada mediante una entrevista estructurada conforme

lo sefialado en el item 3.4.3. se encuestd a un total de 24 personas especialistas en
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cada uno de los acabados, 03 por cada acabado y de un ingeniero experto, con la

finalidad de corroborar y comparar la informacion obtenida en el registro de riesgos

por acabados en la post venta. (Tabla 11) Los resultados consolidados de ambos

especialistas se encuentran en el anexo 2 y 3A.

Tabla 11

Comparacion de resultados de la calificacion final de los riesgos encontrados en

la post venta y las respuestas consolidadas de los especialistas por acabado y del

ingeniero experto.

Calificacion del riesgo
Pmb%k;'“dad Consolidacion de
N° Riesgos por acabado . encuesta de
ocurrencia L
. especialistas e
de riesgosen | . .
ingeniero experto
la post venta
1 | Carpinteria en madera
1.1 | Abertura en hoja de puerta Muy bajo Bajo
1.2 | Bisagra no ajustada Muy bajo Bajo
1.3 | Chapa deteriorada Bajo Bajo
1.4 | Puerta con manchas Bajo Bajo
1.5| Puerta descuadrada Moderado Moderado
2 |Enchapado
2.1 | Ceramico y/o porcelanato quifiado Muy alto Alto
2.2 | Falta de fragua Bajo Bajo
3 |Instalaciones eléctricas
3.1 | Peinado tablero distribucion Bajo Bajo
3.2 | Puntos sin energia Muy alto Alto
4 | Instalaciones sanitarias
4.1 | Atoro en inodoro Muy bajo Muy bajo
4.2 | Filtracion de agua Muy alto Alto
4.3 | Malos olores Bajo Muy bajo
4.4 | Presencia de fisura en accesorios Muy bajo Muy bajo
5 |Carpinteria en melamina
5.1 | Bisagras no ajustadas Bajo Bajo
5.2 | Melamina rajada Muy bajo Bajo
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Calificacion del riesgo

Probabilidad ——
_ de Consolidacion de
N° Riesgos por acabado ocurrencia encu_esfta de
Gorigosn | S
la post venta
5.3 | Mueble desnivelado Bajo Bajo
5.4 | Presencia de humedad Muy bajo Bajo
5.5| Puerta descuadrada Alto Moderado
6 |Pintura
6.1 | Manchas en pintura Muy bajo Bajo
6.2 | Pintura con vetas Bajo Moderado
6.3 | Pintura desprendida Muy bajo Muy bajo
6.4 | Presencia de fisuras Muy alto Alto
6.5 | Presencia de grietas Muy bajo Bajo
7 | Piso laminado
7.1 | Moldura desprendida Bajo Bajo
7.2 | Piso laminado levantado Muy alto Alto
8 | Vidrios
8.1 | Falta de sellado Bajo Muy bajo
8.2 | Filtracion de agua en perfil de ventana | Muy bajo Bajo
8.3 | Rayadura de vidrio Muy bajo Bajo
8.4 | Seguro de ventana no encaja Bajo Bajo
8.5 Vidrios rotos Moderado Moderado
Figura 21

Resultado de la comparacion entre hallazgos en post venta y las respuestas del

personal especialista en el tema, respecto a calificacion de riesgos por acabados.
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Nota: La comparacién y corroboracién de riesgos encontrados en la post venta con
la informacion obtenida en las encuestas aplicadas al personal especialista en
acabados e ingeniero experto (tabla 11). EI 100% coincidié que los riesgos
encontrados en la post venta efectivamente se trataban de riesgos. De acuerdo a la
calificacion de los riesgos se evidencio: coincidencia total — igualdad de riesgos
identificados en la post venta con la calificacion del personal especialista en
acabados e ingeniero experto se encontrd un total de 43% (13 riesgos), similitud —
cuando existe diferencia en un nivel de la escala de la calificacion. Habiéndose
encontrado un 57% (17 riesgos), discrepancia — cuando existe diferencia en dos o
mas niveles segln la escala de la calificacion, no encontrandose ninguna.
H. Confiabilidad del instrumento utilizado.

Para este fin se aplicd el andlisis de prueba que mide la confiabilidad de los
resultados encontrados denominado coeficiente Alfa Cronbach presentado a
continuacion:
H.1.Concepto: Es un indice estadistico utilizado para la comprobacion de
confiabilidad del instrumento.
H.2. Objetivo: Permite medir la confiabilidad de la consistencia interna de una
escala, evaluando la magnitud en que los items del instrumento estan
correlacionados.
H.3. Procedimiento.

e Elaborar la matriz de items y encuestados contenidos en el instrumento.

e Determinar el nimero de items del instrumento (k).

e Registrar las respuestas a los items que da cada uno de los encuestados.

e Obtener la varianza y la sumatoria de la varianza de los items.

e Obtener la varianza total del instrumento.

Luego aplicar la formula.
k Y Sizl

a=——|1——-—
k-1 Sp?
Donde:
o: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario

k: NUmero de items del instrumento

S%: Varianza total del instrumento.

Z{-‘zl Siz: Sumatoria de las varianzas de los items.
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Tabla 12
Aplicacion del coeficiente de Alfa de Cronbach.
Encuestados 5

N Riesgos / preguntas Eoslp Eoszp %sép Eozp .
1 | Abertura en hoja de puerta 3 3 3 2 0.19
2 | Bisagra no ajustada 3 3 3 2 0.19
3 | Chapa deteriorada 3 3 4 2 0.50
4 | Puerta con manchas 3 3 3 2 0.19
5 |Puerta descuadrada 3 3 4 4 0.25
6 | Ceramico y/o porcelanato quifiado 4 5 5 5 0.19
7 |Falta de fragua 3 3 3 2 0.19
8 |Peinado tablero distribucion 3 3 3 3 0.00
9 |Puntos sin energia 4 4 4 5 0.19
10 | Atoro en inodoro 4 4 4 2 0.75
11 | Filtracion de agua 1 2 2 5 2.25
12 | Malos olores 4 4 4 3 0.19
13 | Presencia de fisura en accesorios 2 3 3 3 0.19
14 | Bisagras no ajustadas 1 1 2 2 0.25
15 | Melamina rajada 3 3 4 3 0.19
16 | Mueble desnivelado 1 2 2 3 0.50
17 | Presencia de humedad 2 2 2 4 0.75
18 | Puerta descuadrada 2 3 3 4 0.50
19 | Manchas en pintura 3 3 3 3 0.00
20 | Pintura con vetas 3 3 4 4 0.25
21 | Pintura desprendida 1 2 2 3 0.50
22 | Presencia de fisuras 4 4 5 5 0.25
23 | Presencia de grietas 2 2 2 4 0.75
24 | Moldura desprendida 2 2 2 3 0.19
25 | Piso laminado levantado 4 4 4 4 0.00
26 | Falta de sellado 2 2 3 3 0.25
27 Filtracion de agua en perfil de 3 3 3 2 0.19

ventana
28 | Rayadura de vidrio 3 3 3 3 0.00
29 | Seguro de ventana no encaja 1 2 2 3 0.50
30 | Vidrios rotos 3 3 4 4 0.25

Totales 80 87 95 97 10.56

o: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario

k: NUmero de items del instrumento = 30

S%: Varianza total del instrumento = 45.69

Z{-‘zl Siz: Sumatoria de las varianzas de los items = 10.56
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Tabla 13
Rango y confiabilidad del coeficiente de Alfa de Cronbach.
Rango Confiabilidad

0.53 a menor | Confiabilidad nula
0.54- 0.59 Confiabilidad baja
0.60 -0.65 Confiable

0.66-0.71 Muy confiable
0.72-0.99 Excelente confiabilidad

1.00 Confiabilidad perfecta
Nota: (Oseda, 2011) citado por (Mufiz, 2017, pag. 124)
30 10.56
a =

30— 11 7569
—30[1 0.23]
(X—29 .

a = 1.03[0.77]
a=0.79
El resultado de la aplicacion del coeficiente de Cronbach cuanto mas se acerca a
1, es de mayor confiabilidad. En este caso es 0.79, segun la tabla 13 indica que
existe una excelente confiabilidad.

3.6.1.3. Analisis de riesgos que afectan a los costos.

A. Situacion encontrada en relacion a los costos en la post venta.
Para el analisis cuantitativo de costos en la post venta, como se ha sefialado en las
limitaciones del estudio, en los registros no se encontré costos desagregados de
materiales y mano de obra, razén por la cual para el analisis de costos se utilizé la
informacion disponible en los registros solo de costos ejecutados utilizados para la
atencion de cada uno de los riesgos identificados. No se registran costos previos de

las partidas de acabados, ni costos proyectados para este fin.

B. Anadlisis de costos en base a la informacién disponible.
El estudio como se ha reiterado es de caracter retrospectivo, por esta razon, se
analizd la informacion existente. Ante la inexistencia de informacion detallada se
obtuvo los costos promedio, maximo y minimo para tener una referencia que

permita hacer su comparacion y analisis. (Tabla 14).
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Como resultado se puede precisar que existen debilidades en torno al manejo de
costos en la post venta, no se registra costos desagregados de mano de obra,
materiales utilizados y otros. La atencion de las demandas depende del tipo de
problema a solucionar, presentandose en algunos casos serias discrepancias entre
los costos utilizados para la atencion del riesgo, por lo que se establece una escala
en base a la propuesta por el PMBOK® (2017).

Tabla 14
Determinacion de los costos promedio, minimo y maximo de los riesgos por

acabados identificados en la post venta.

Costo Costo Costo
N° | Listado de riesgos identificados | Frecuencia | minimo | promedio | maximo
(S (S) (S
1 | Carpinteria en madera 66.00 15.00 169.00 323.00
1.1 | Abertura en hoja de puerta 6.00 40.00 40.00 40.00
1.2 | Bisagra no ajustada 5.00 5.00 15.00 25.00
1.3 | Chapa deteriorada 14.00 10.00 325.00 640.00
1.4 | Puerta con manchas 10.00 10.00 60.00 110.00
1.5 | Puerta descuadrada 31.00 10.00 405.00 800.00
2 | Enchapado 46.00 19.00 | 379.50 740.00
2.1 | Ceramico y/o porcelanato quifiado 35.00 35.00 717.50 | 1400.00
2.2 | Falta de fragua 11.00 3.00 41.50 80.00
3 |IL.EE. 11.00 65.00 85.00 105.00
3.1 | Peinado tablero distribucion 2.00 120.00 | 135.00 150.00
3.2 | Puntos sin energia 9.00 10.00 35.00 60.00
4 |I11.SS. 59.00 15.68 377.84 740.00
4.1 | Atoro en inodoro 4.00 12.00 316.00 620.00
4.2 | Filtracion de agua 44.00 12.70 196.35 380.00
4.3 | Malos olores 9.00 13.00 346.50 680.00
4.4 | Presencia de fisura en accesorios 2.00 25.00 652.50 | 1280.00
5 | Melamina 32.00 22.00 77.00 132.00
5.1 | Bisagras no ajustadas 4.00 10.00 15.00 20.00
5.2 | Melamina rajada 3.00 20.00 50.00 80.00
5.3 | Mueble desnivelado 4.00 10.00 45.00 80.00
5.4 | Presencia de humedad 2.00 60.00 150.00 240.00
5.5 | Puerta descuadrada 19.00 10.00 125.00 240.00
6 |Pintura 155.00 16.20 125.60 235.00
6.1 | Manchas en pintura 9.00 15.00 35.00 55.00
6.2 | Pintura con vetas 15.00 20.00 260.00 500.00
6.3 | Pintura desprendida 7.00 16.00 233.00 450.00
6.4 | Presencia de fisuras 110.00 20.00 65.00 110.00
6.5 | Presencia de grietas 14.00 10.00 35.00 60.00
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Costo Costo Costo
N° | Listado de riesgos identificados | Frecuencia | minimo | promedio | maximo
(S) (S)) (S)

7 | Piso laminado 23.00 12.50 68.75 125.00
7.1 | Moldura desprendida 4.00 15.00 27.50 40.00
7.2 | Piso laminado levantado 19.00 10.00 110.00 210.00

8 |Vidrios 26.00 83.00 191.50 300.00
8.1 | Falta de sellado 7.00 75.00 287.50 500.00
8.2 Filtracion de agua en perfil de 200 20.00 30.00 4000

ventana
8.3 | Rayadura de vidrio 2.00 300.00 | 300.00 300.00
8.4 | Seguro de ventana no encaja 4.00 10.00 15.00 20.00
8.5 | Vidrios rotos 11.00 10.00 325.00 640.00
Totales 418 248.38 | 1474.19 | 2700.00
C. Identificacion de riesgos criticos en relacion a costos.
Casos extremos encontrados en la post venta en relacion a costos criticos.
Siendo la informacion insuficiente en relacion a costos se evidencian serias
discrepancias en los costos existentes en la post venta de la empresa. Los costos
criticos se determinan aquellos casos donde el costo maximo real utilizado duplica
el costo promedio.
Tabla 15
Riesgos por acabados de alta severidad relacionada a costos promedio, minimo y
maximo encontrados en la post venta.
- | Listado de riesgos identificados . CEO?tO COStO. Cpgto
N or acabados Frecuencia | minimo | promedio | maximo
P (S/) (S/) (S/)

1 | Carpinteria en madera 66.00 15.00 169.00 323.00
1.3 | Chapa deteriorada 14.00 10.00 325.00 640.00
1.5 | Puerta descuadrada 31.00 10.00 405.00 800.00

2 | Enchapado 46.00 19.00 379.50 740.00
2.1 | Cerdmico y/o porcelanato quifiado 35.00 35.00 717.50 1400.00

4 |I11.SS. 59.00 15.68 377.84 740.00
4.1 | Atoro en inodoro 4.00 12.00 316.00 620.00
4.3 | Malos olores 9.00 13.00 346.50 680.00
4.4 | Presencia de fisura en accesorios 2.00 25.00 652.50 1280.00

8 |Vidrios 26.00 83.00 191.50 300.00
8.5 | Vidrios rotos 11.00 10.00 325.00 640.00

Total 197.00 132.68 | 1,117.84 | 2,103.00

Nota: Se identificd 7 casos de riesgos de alta severidad, respecto a costos.
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Algunos riesgos de baja frecuencia tienen alto efecto en el costo, como es el caso
del acabado I1.SS., donde el riesgo “presencia de fisuras en accesorios” con 2 de
frecuencia, costo promedio S/ 652.50 registré un costo maximo de S/ 1,280.00. El
riesgo “ceramico y/o porcelanato quifiado” con 35 de ocurrencia, cuyo costo
promedio es de S/ 717.50, tiene un costo maximo de S/ 1,400.00.

La probabilidad de ocurrencia es factor relevante en el analisis, por cuanto existiria
una relacion estrecha a mayor probabilidad de ocurrencia, habria un incremento

significativo de los costos.

D. Impacto de los riesgos en los costos en base a la experiencia del ingeniero

experto.

La situacion encontrada frente a los costos recogida en el cuestionario aplicado por
el ingeniero experto, permitio obtener el impacto en base a la escala proporcionada
en el instrumento (tabla 16). Como se ha sefialado la escala de calificacion se realizo

acorde a la realidad existente.

Tabla 16
Impacto de riesgos por acabados segun costos estimados desde la perspectiva del

ingeniero experto.

Calificacion de riesgo
N° | Riesgos identificados de costos segun
ingeniero experto
1 |Carpinteria en madera
1.1 | Abertura en hoja de puerta Muy bajo
1.2 | Bisagra no ajustada Muy bajo
1.3 | Chapa deteriorada Alto
1.4 | Puerta con manchas Moderado
1.5 |Puerta descuadrada Moderado
2 |Enchapado
2.1 | Ceramico y/o porcelanato quifiado Muy alto
2.2 | Falta de fragua Bajo
3 |ILEE.
3.1 | Peinado tablero distribucion Moderado
3.2 | Puntos sin energia Bajo
4 |IL.SS.
4.1 | Atoro en inodoro Alto
4.2 | Filtracion de agua Alto
4.3 | Malos olores Alto
4.4 | Presencia de fisura en accesorios Muy alto
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Calificacion de riesgo
N° | Riesgos identificados de costos segun
ingeniero experto

5 |Melamina
5.1 | Bisagras no ajustadas Muy bajo
5.2 | Melamina rajada Alto
5.3 | Mueble desnivelado Bajo
5.4 | Presencia de humedad Muy alto
5.5 | Puerta descuadrada Bajo

6 |Pintura
6.1 | Manchas en pintura Bajo
6.2 |Pintura con vetas Bajo
6.3 | Pintura desprendida Moderado
6.4 | Presencia de fisuras Muy alto
6.5 | Presencia de grietas Alto

7 |Piso laminado
7.1 | Moldura desprendida Bajo

7.2 | Piso laminado levantado Moderado

8 |Vidrios
8.1 | Falta de sellado Bajo
8.2 |Filtracion de agua en perfil de Muy bajo
8.3 | Rayadura de vidrio Alto
8.4 | Seguro de ventana no encaja Moderado
8.5 | Vidrios rotos Muy alto

E. Distribucién porcentual del impacto de los riesgos en los costos en acabados, en
base al ingeniero experto. (Anexo 3B)

Tabla 17
Resumen de costos estimados de riesgos en la post venta, determinado por el

ingeniero experto.

Rango de costos estimados | Cant. %
Muy bajo costo = < 100 4.0 13%
Bajo costo = 101-500 8.0 27%
Mediano costo = 501-900 6.0 20%
Alto costo =901 - 1400 7.0 23%
Muy alto = > 1400 5.0 17%

Total 30.0 | 100%
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Figura 22

Gréfico del impacto de los riesgos en los costos estimados por ingeniero experto en

post venta.
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