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1. INTRODUCCION
Hoy en dia, en todo el mundo, hablar de calidad es hablar de competitividad en las empresas, lo
cual es un aspecto muy resaltante e importante en el sector construccion, cuya demanda, valor
e incremento de la competitividad obliga a los altos niveles de rentabilidad, por lo que, es
imperativo que se desarrollen programas para controlar la calidad y el buen desempefio en obra.
Bueno, S.G. (2009). En Latinoamérica, las necesidades que tienen las empresas de construccion
son muchisimas, y por ello también, las problematicas que afrontan son mayores. El descuido de
la gestion de calidad hace que no se encuentre formas de mejorar de manera continua y crecer
como empresa, lo que, en el peor de los casos, afecta a la rentabilidad empresarial, la
competitividad de las empresas y lleva a que muchas pequefias empresas no superen los 5 afios
de existencia. Gonzales, E.P (2015). En Perl, Pymes y autonomos sefiala que es evidente que
cada empresa buscé como meta principal obtener rentabilidad, pero sin descuidar el nivel de
calidad, pues este factor es el principal por lo que los clientes siguen confiando en las empresas,
siendo fiables e innovadoras. Queda claro asi que, la gestion de calidad ayuda a contribuir y
desarrollar metodologias aplicables en las empresas de construccion en factores como los
costes, las reacciones rapidas ante los problemas, la logistica y las relaciones con los clientes.
Ademas, para la empresa resulta su aplicacion, una forma de conseguir mayor rentabilidad, pues
se disminuyen los costes y aumentan los niveles de ventas, manteniendo su buena reputacion
ante los productos de calidad que ofrecen. Lopez, M. (2009).
Este plan de calidad toma las directrices de la ISO 10005:2018 para su elaboracion y esta dividido
en lineas generales en alcance y descripcion, riesgos del proyecto, recursos y comunicacion,
gestién de la calidad, entrega del proyecto, gestion de la informacion documentada, entregables
del proyecto, gestion del cambio, identificacion y trazabilidad, requisitos de intercambio de
informacion con respecto a Building Infomation Modeling (BIM), Satisfaccién del cliente y se
complementa con el listado de anexos.
Antes de empezar a desarrollar este plan se debe tomar conciencia que la adopcién de una
Gestion de la Calidad es una decisién estratégica para una organizacién que le puede ayudar a
mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para las iniciativas de desarrollo
sostenible.
Los beneficios potenciales para una organizacion de una gestién de la calidad basado en la
Norma Internacional ISO 9001:2015 son:
- La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;
- Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccién del cliente.
- Abordar los riesgos y oportunidades asociados con su contexto y objetivos.
- La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos de la gestion de la calidad
especificados.
Promover la adopcién de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia
de un sistema de gestion de Calidad.
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Esquema N°01: Representacion esquemética de los elementos de un proceso
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del desempefio y medirlo

Fuente: Plan de Calidad

2. ALCANCE Y DESCRIPCION DEL PROYECTO

2.1. Alcance del Plan de Control de Calidad

El alcance del Servicio de “Construccion de diques naturalizados el Subproyecto A1”, que
suscribiran OHLA y el subcontratista especializado, debera considerar todos los procesos y
actividades necesarias para la correcta ejecucion de las actividades que lo comprenden..

2.2. Descripcion General del Proyecto

El alcance del Servicio de “Construccién de diques naturalizados para el subproyecto A1”,
consiste en la ejecucién de todas las actividades necesarias para la construccion de los
denominados Diques Naturalizados de la margen derecha e izquierda del rio ubicados en
los limites de los Humedales de Villa Maria. Dentro de los mismos, existiran una serie de
partidas necesarias que lo conforman, destacandose entre ellas: La disposicion de
Residuos Sélidos Municipales (incluida carga y descarga), hacia un lugar ya autorizado
mediante convenio interinstitucional entre la Municipalidad Provincial del Santa y el
Contratante, la conformacién del dique naturalizado con material de préstamo,
pavimentos, recubrimiento y bordillos, mobiliario urbano, el mejoramiento de suelo con
tierra de chacra necesaria para la vegetacion (Se precisa que las vegetacion
(Plantaciones) corresponde a otro servicio ya adjudicado el que incluye la Delimitacion de
la zona de plantacién, Adquisicion de plantones, Adquisicion de recalce, flete

de transporte de especies vegetales, adquisicion de insumos agricolas, instalacion de
plantones, instalacién de alcorques, riego de especies, mantenimiento preventivo), se
adjunta

como anexo los metrados al presente Término de Referencia.

El presente servicio considera la obra civil necesaria, incluido el movimiento de tierras y
disposicion de estas, para la correcta ejecucion de la propuesta. El presente servicio no
considera el suministro de la plantacion de la vegetacion proyectada en la propuesta de

Arquitectura y paisajismo, siendo ese otro servicio ya adjudicado.
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3. RIESGOS ESPECIFICOS DEL PROYECTO

4. TERMINOS, DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

- Calidad: Calidad es cumplir con los requerimientos o también el grado de satisfaccion que
ofrecen las caracteristicas del producto o servicio, en relacion con las exigencias del
consumidor.

- Dossier de Calidad: Archivo fisico y electrénico documental del proyecto, que nos permite
identificar y realizar la revision de cualquier parte el proyecto. Permitira también respaldar los
trabajos ejecutados por el subcontratista y dejar evidencia que éstos han cumplido con los
requisitos de calidad especificados en el expediente técnico.

- Sistema de Gestion de Calidad (SGC): Conjunto de procesos, recursos y accionesutilizadas
en forma planificada para dirigir y controlar la organizacién en lo relativo a la Calidad.

- Requisito: Necesidad o expectativa establecida en el expediente técnico y/u otro documento
contractual, técnico o legal.

- Alcance: Son parte de los documentos del subcontrato que contiene la parte introductoria y
el resumen de las partidas aplicables a el proyecto

- Planos para construccion: Son los documentos técnicos que grafican y detallan el alcance
del proyecto a ser ejecutado por el subcontratista y estan incluidos en el subcontrato.

- Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

- Defectos: Parte de las obras del subcontrato que no cumple con el expediente técnico y/u
otro documento contractual, técnico o legal del subcontrato o parte de las obras del
subcontrato disefiadas por el subcontratista que no se encuentre conforme con la ley aplicable
o el disefio del subcontratista aceptado.

- Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir losrequisitos.

- Producto: Se define como resultado de un proceso.

- Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados. proceso.

- Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas en la construccion del proyecto.

- Inspeccion: Evaluacion de la conformidad por medio de observacion y dictamen,
acompafiada cuando sea apropiado por medicion, ensayo/prueba o comparaciéon con
patrones.

- Ensayo/prueba: Determinacibn de una o mas caracteristicas de acuerdo con un
procedimiento.

- Inspecciones de Seguimiento: Se trata de un control puntual, no analiza ni el antes ni el
después, ésta supervisa que se estd cumpliendo con la gestion de la calidad.

- Liberacion de actividades en campo: Se refiere a aquellas actividades que son verificadas
por el equipo de aseguramiento de la calidad y el supervisor de calidad y cumplen con el

expediente técnico y/u otro documento contractual, técnico o legal. Léase junto con el termino
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de “Inspeccion”

- Expediente técnico: Conjunto de documentos técnicos que se entregan al subcontratista
para la ejecucion del proyecto, estos documentos son: Resumen ejecutivo, memoria
descriptiva, estudios basicos, estudio de interferencias, metrados, especificaciones técnicas,
presupuesto y planos para construccion.

- Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados como referencia frente
a la cual se compara la evidencia objetiva.

- INACAL: Instituto Nacional de Calidad, institucién peruana que son el referente nacional en
materia de calidad - normalizacion técnica, acreditacion y metrologia- y gestionan el Sistema
Nacional para la Calidad.

- NPI: Notificacion de Pruebas e Inspeccion

- NRP: Notificacién de resultado de prueba o inspeccién

- BIM: Modelado de la Informacién para la Construccion.

- RFI: Solicitud de informacién

- FCR: Solicitud de cambio de ingenieria en campo.

- IC: Instructivo de campo

- RDD: Reporte de Deteccion de Defectos.

- ROB: Reporte de observacion.

- Categorias de intervencion:

o Revisiones: La parte requirente revisa los trabajos o el documento y los resultados de la
revision deben ser considerados e incorporados en las obras o documentos pertinentes.

o Muestras: La parte requirente toma muestras de materiales e insumos o secciones de los
trabajos para la prueba respectiva.

o Testigos: La parte requirente es testigo de los trabajos para verificar y asegurar la calidad.

o Retencion: El trabajo no procede hasta que el Supervisor de Calidad inspeccione los
trabajos y permita su continuacion.

- Control de Calidad: Monitorear y registrar los resultados de la ejecucién de las actividades
de control de calidad, a fin de evaluar el desempefio y recomendar los cambios necesarios.

- Aseguramiento de Calidad: Es el proceso que consiste en auditar los requisitos de calidad
y los resultados de las mediciones de control de calidad, para asegurar que se utilicen las
normas de calidad y las definiciones operacionales adecuadas.

- Planificacion de Calidad: Es el proceso de establecer objetivos de calidad y especificar los
procesos operacionales y recursos asociados necesarios para cumplir con los objetivos de
calidad.

- In situ: En terreno.

- Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la(s) causa(s) raiz de un defecto identificado
u otra situacion indeseable y prevenir su recurrencia. Una correccion puede ser, por ejemplo,
un reproceso o una reclasificacion.

- Accion Preventiva: Accion tomada para reducir la probabilidad de ocurrencia de un defecto
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cualquier otra situacion potencial indeseable

Acciones Inmediatas: También llamadas correcciones. Son las reparaciones que realiza el
area observada en el momento o inmediatamente después de realizar los trabajos. Son las
acciones gue se toman sin demora injustificada para eliminar los defectos detectados
Analisis de Causa Raiz: Metodologia estructurada que se enfoca en encontrar la(s) causa(s)
principal(es) de una desviacion real o potencial, asociado a un proceso, a fin de tratarla
mediante acciones correctivas y evitar la recurrencia del hallazgo no conforme/desviacion
Criterios de Validacion: Paliticas, planes de gestion, estandares, procedimientos o
requisitos utilizados como referencia, frente a los cuales se compara la evidencia objetiva
Dejar en Espera: Condicion de confinar la zona donde las actividades, bienes o areas de
construccion u operaciones estan aisladas y suspendidas, a la espera de la implementacion
de una Accién de Correccion para corregir un defecto.

Entregable: Producto, resultado de un proceso o capacidad de prestar un servicio Unico y
verificable que debe producirse para terminar un proceso, una fase o un proyecto. También
conocido como Producto Entregable.

Evidencia Objetiva: Documentos que respaldan la evidencia o veracidad de cumplimiento.
Puede ser obtenida através de la observacion, medicion, prueba u otros medios.
Hallazgo: Resultado de la evaluacién de la Evidencia Objetiva comparada con los Criterios
de Validacion pueden indicar la existencia de:

o Conformidad.

o No Conformidad

o Observacion.

o Oportunidad de Mejora.

o Buenas Précticas.

Liberacién: Acciones tomadas para determinar el estado de término real de una etapa del
proyecto, grupo de entregables o entregable. Tiene como indicador el estado de cumplimiento
del hito de término registrado mediante la ejecucion de inspecciones, pruebas y/o ensayos.
Estas Ultimas una vez realizadas “liberan” el entregable para su uso y/o pase a la siguiente
etapa, proceso o subproceso, debiendo registrarse la persona autorizada para esta liberacion.
Modificar: Accion tomada sobre un Producto o Servicio No Conforme para convertirlo en
aceptable para su utilizacion prevista. La modificacion puede afectar o cambiar la totalidad de
un Producto o Servicio No Conforme.

Observaciéon (OB): Es una desviacién de los Criterios de Validacién o hecho puntual, en el
cual, no se detecta suficiente Evidencia Objetiva para declararla un defecto. El tratamiento
inapropiado o inadecuado de una Observacion genera el riesgo de que el problema se vuelva
un defecto.

Oportunidad de Mejora: Oportunidad de mejorar el desempefio de un proceso una vez

implementado.
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- Rechazar: Decision de no utilizar, separar o eliminar definitivamente un Producto o Servicio
No conforme.

- Reclasificar: Decision de utilizar un Producto o Servicio No Conforme para otras aplicaciones
donde sus caracteristicas, que difieren de los requerimientos iniciales, sean conformes a
los requisitos.

- Reparar: Accion tomada sobre un Producto o Servicio No Conforme para convertirlo en
aceptable para su utilizacion prevista. Puede afectar o cambiar partes de un Producto o
Servicio No Conforme.

- Usar Como Esta: Decision de utilizar o servicio (entregable) no conforme sin modificar ni
corregir, pero realizando un cambio en los criterios de validacion en funcién a las
caracteristicas actuales del producto o servicio.

- Reproceso: Accion tomada sobre un Producto o Servicio No Conforme para que cumpla con
los requisitos.

- Servicio: Resultado de un proceso, cuyo elemento dominante es generalmente intangible.
Su desarrollo involucra mucho méas que la realizacion de so6lo un Producto (Entregable).

- Proveedor: Empresa (fabricante o distribuidor) o persona que proporciona un producto.

- Calibrar: Comparar entre dos mediciones: una de magnitud conocida o de referencia hecha
con un dispositivo patrén y la otra a la cual se quiere verificar. El equipo de medicion y/o ensayo
patrén debe ser trazable a otro patron nacional o internacional y estar certificado.

- Equipo de Medicién y/o Ensayo: Es todo instrumento o dispositivo apropiado para realizar
inspecciones, mediciones y/o ensayos durante la construccién del proyecto. Las mediciones
y/o ensayos se realizan a los componentes de los entregables, materiales o equipos
permanentes o a las caracteristicas fisicas de estos.

- Entidad de Normalizacion Acreditacién, y Metrologia: Encargada de normar y regular las
materias de metrologia, acreditaciébn y normalizacién, siguiendo estandares y cédigos
internacionales reconocidos mundialmente. Para el Perq, el INACAL es el ente rector y
maxima autoridad técnico-normativa del Sistema Nacional para la Calidad. Son competencias
del INACAL la normalizacién, acreditacion y metrologia, las mismas que ejerce en el ambito
nacional.

- Medir: Determinar el valor de una magnitud, es decir, la extensién, dimension o cantidad de
algo en unidades estandares de medicion.

- Verificar: Confirmar independientemente que las caracteristicas medidas de cualquier
material, equipo o producto fabricado cumplan con las caracteristicas del proveedor, o se
encuentren dentro del rango o limite de tolerancia y exactitud especificado.

- Material Permanente: Material que forma parte de la instalacién permanente a entregarse al
Cliente y ha sido previsto en los documentos de ingenieria. Por ejemplo: concreto, acero,
aditivos, tuberias, etc.

- Certificado de Calidad: Documento emitido por compafiias privadas especializadas en el

que certifican el cumplimiento del Material Critico en relacion con los requisitos técnicos
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establecidos. Los Certificados de Calidad de los materiales deben contener los datos de la
materia prima utilizada, el estdndar que rigié su fabricacion, el lote al cual pertenecen, las
pruebas aplicables, y los resultados de las pruebas y tolerancias.

- Especificacion del Material: Caracteristicas requeridas , descritas en las especificaciones
técnicas del Proyecto.

- Orden de Compra (OC): Es un documento que emite o el subcontratista al Proveedor para
la compra dealgun producto, indicando cantidad, detalle, precio y condiciones de pago, entre
otras cosas.

- Orden de Servicio (OS): Es el documento que emite o el subcontratista, mediante el cual se
ordena a quien previamente ha presentado cotizacion u oferta de determinados servicios que
requiere o el subcontratista.

- Evidencia Objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo. Generalmente
se compone de registros, declaraciones de hechos u otra informacién que son pertinentes
para los criterios de auditoria y verificables.

- Evidencia de la Auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion

gue es pertinente para los criterios de auditoria y que es verificable. La evidencia de la

auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa.

- Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados como
referencia frente a la cual se compara la evidencia objetiva.

- Auditor: Persona con atributos personales demostrados y competencia para llevar a cabo una
Auditoria.

- Auditado: Organizacion/Area que es auditada

- Organizacién: Persona o grupo de personas que tienen sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

- Jefe Auditor: Persona a cargo de la planificacion y ejecucion del proceso de auditoria.

- Plan de Auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una
auditoria.

- Responsable del Proceso: Persona que lidera un proceso y que es responsable de los
resultados que ella logra.

- Brecha: Desnivel o falta de alguna competencia necesaria para que el trabajador pueda
desempefar adecuadamente su labor.

- Competencias: Educacién, formacion y experiencia que posee una persona para realizar una
actividad o tarea.

- Especificaciones del suministro: Caracteristicas requeridas de acuerdo con las
especificaciones técnicas y planos del Proyecto.

- Suministro: Son aquellos materiales y/o equipos considerados permanentes e importantes
para el proyecto por las siguientes razones: volumen, diversidad, tipo de conservacion, por
ser importado o por cualquier otro motivo que el Proyecto asi lo determine debido al impacto

en plazo, calidad, alcance y costo que pueden generar.
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Procedimiento: Documento que explica las actividades especificas para llevar a cabo un
proceso, definiendo las responsabilidades del personal involucrado durante el desarrollo de
un proyecto

Planificacién de Calidad: Es el proceso de establecer objetivos de calidad y especificar los
procesos operacionales y recursos asociados necesarios para cumplir con los objetivos de
calidad

Capacitacion: Actividad que consiste en transmitir conocimientos tedricos y practicos para el
desarrollo de las aptitudes, habilidades y destrezas acerca del proceso de trabajo, la
prevencion de los riesgos, la seguridad y la salud ocupacional de los trabajadores.

Indiccién General de Calidad: difusion de aspectos basicos de la organizacion y calidad a
todos los trabajadores nuevos que ingresan al Proyecto Diques en la Quebrada el Ledn.
Induccion Especifica: Capacitacién en la que se dan a conocer los estandares,
procedimientos y practicas especificas que aplican al Proyecto.

Subcontrato NEC 3 — Opcién A: Es un subcontrato de Ingenieria y Construccién y debe
utilizarse para la designacién de un Subcontratista que se encargue de los trabajos de
ingenieria y construccion para el cual el Contratista ha sido contratado mediante el Contrato
de Ingenieria y Construccién NEC3

Control Documentario (CD): Es la actividad que consiste en que el subcontratista tome las
medidas para regular la revisibn, aprobacién, clasificacion, actualizacién, distribucion,
publicacién, cambio, retiro o disposicion de documentos para que lo archiven de forma
controlada para disposicion al desarrollo del Proyecto Diques en la Quebrada El Ledn
(Paquete Q-02)

Documento (DOC): Para propésitos de este procedimiento, un documento se define como
cualquier especificacion, plano de disefio, documento de cambio interno, documentos de
proveedores, procedimientos del proyecto, memorias de calculos de construccion o plano de
construccion, etc., que se emplean para ejecutar el proyecto; tanto fisico o electrénico
cualquiera de las dos (2) formas es valido.

Documento Controlado un documento controlado se define como una copia del documento,
cuyo estado de revision y distribucién se encuentra bajo el control del CD de las areas y del
proyecto.

Documentos para propésitos de informacién: Son todos los documentos de caracter
informativo, que no requieren de una revision y/o aceptacion.

Registro de Estatus de Documentos: Es un documento controlado por CD del proyecto, se
lleva mediante los Logs (archivos xIs.), la cual lista la informacion clave de cada documento,
para el control de revisién, incluyendo el numero de documento, titulo del documento, tipo de
documento, nombre del archivo del documento, fecha de emisién o revision, estado de
aprobacion, y también pueden contener los documentos de cambios relevantes, distribucion
del documento, tamafio, documentos de referencia, etc.

Red Lines en Planos y Especificaciones Técnicas: Son los planos y especificaciones
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técnicas que muestra todos los cambios durante la construccion en tinta roja. Llevan el sello
de REDLINE en color rojo, tanto fisico o electrénico cualquiera de las dos (2) formas es valido.

- Planos As Built (COmo se construyd): Su nombre lo explica: cOmo se construyd. es un
plano donde se describe los cambios realizados durante la etapa de construccion para adaptar
un proyecto inicial de construccion a la realidad de la obra construida.

- Transmisién: AMC usara la hoja de transmision para la comunicacion .

- Lista Maestra: Se registran todos los documentos utilizados en el desarrollo del proyecto,
describiendo el tipo de documento, revision, fecha de aceptacién como los aspectos mas
resaltantes. AMC deben manejar una Lista Maestra de documentos propios de su gestion.

5. RECURSOS Y COMUNICACION

5.1. Recursos

5.1.1. Personas

AMC determina y establece los mecanismos por medio de los cuales se selecciona al personal
segln el perfil del puesto a ocupar y el proceso de contratacién de personal en el proyecto.
Determina la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo
gue afecta al desempefio y eficacia de la gestion de la calidad; se asegura de que estas personas
sean competentes, basandose en la educacién y formacion técnico-profesional y experiencia que
garantizan la calidad de los trabajos que ejecute.

El personal directo ser& seleccionado y reclutado de acuerdo con los procesos de reclutamiento
y seleccién del personal para obra.

Para cada uno de estos cargos se aplicaran los descriptivos de puesto, con el fin de identificar

claramente las responsabilidades, relaciones y competencias necesarias.

a. Funcionesy Responsabilidades de las Partes
Las funciones y responsabilidades de AMC, estan definidas en el Subcontrato.
La siguiente tabla resume los roles y responsabilidades de las partes involucradas en el proceso
de gestién de la calidad del proyecto que se han recogido del contrato:
Tabla N° 02: Funciones y Responsabilidades de las Partes

Realizar la gestion/direccién del proyecto para que se termine en el plazo,
tiempo, costo y con la calidad requerida. Es responsable de elaborar el
Plan de Calidad para la Construccion del Proyecto.contrata a un
Gerente de Sitio para la administracion y supervision de obra.

Contratista
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Seguir y divulgar en la obra la politica y objetivos de calidad.

Asistir en la elaboracion y aprobar las solicitudes de materiales necesarios

para el permanente buen funcionamiento del area de calidad.

Gerente de Administrar en estrecha coordinacion con el cliente o su representante en
Proyecto el proyecto, las modificaciones o cambios de los documentos

contractuales previos al inicio y durante la ejecucion de la obra.

Supervisar la realizaciébn de auditorias para evaluar el adecuado

seguimiento de los procedimientos de calidad.

El Supervisor de Calidad, representante de la ARCC, es el Consorcio

Supervisor Katzumi.

Supervisor de El Supervisor de calidad sera responsable de verificar que los trabajos

Calidad- estén de acuerdo con la Informacion de Obras. El supervisor también

mantendra un registro de todos los defectos planteados en el proyecto y

lo actualizara periddicamente con el estado de los defectos.

Fuente: Elaboracion propia

b. Funcionesy Responsabilidades del personal de AMC
A continuacion, se detalla las funciones y responsabilidades del personal de AMC:
Tabla N° 03: Funciones y Responsabilidades del Personal de AMC

Cumplir con el subcontrato en todo momento.

Asegura que el costo de construccion se encuentre dentro del
presupuesto ofertado, procurando la optimizacion eficiente de los
recursos de AMC.

Participar activamente en el desarrollo y ejecucion de la estrategia para
el cumplimiento de objetivos con el Gerente de Proyecto de para
garantizar una entrega exitosa y oportuna.

Actuar de acuerdo con las normas de SSOMA y en cumplimiento con
normas legales vigentes.

Garantiza la confiabilidad de la planificacion de construccién presentada
periédicamente.

Asegura el cumplimiento de los trabajos por parte de AMC dentro del
plazo de ejecucion de acuerdo con el cronograma aceptado, asegurando
la aplicacion de estandares de Calidad, Seguridad y las buenas
relaciones con los involucrados del proyecto.

Emitir alertas tempranas sobre asuntos con implicaciones de demora,
costo o rendimiento.

Cooperar en reuniones de alerta temprana/reduccién de riesgos.
Asegura gue una estrategia de comunicacion efectiva esté en su lugar.
Garantizar las aprobaciones oportunamente para avanzar en todos los
asuntos relacionados con las obras.

Cumplir con el subcontrato en todo momento.

Direcciona la ejecucion de la obra.

Plantea el cronograma general de la obra.

Evalla los recursos necesarios para ejecutar los trabajos.

Verificacion de los planos recibidos.

Implantar la disciplina y emitir sanciones al personal infractor.

Apoyar la aplicacion del Plan de Control de Calidad AMC.

Planificar la proyeccion de los trabajos para un periodo de 3 semanas.
Ejecucion de los trabajos conforme al subcontrato y especificaciones.

Gerente de
Proyecto AMC

Residente de
Obra
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Evaluar proveedores para la obra.

Verificar costos de sus actividades.

Reuniones diarias con los Ingenieros de obra.

Reportar la marcha del Plan de Control de Calidad.

El Residente de Obra es responsable de la Calidad de todas sus areas
de trabajo, se encuentra bajo las ordenes directas del Gerente de
Proyecto.

Jefe de calidad

Cumplir con el subcontrato en todo momento.

Desarrollar y ejecutar la estrategia de control y aseguramiento de la
calidad.

Brindar soporte a los diferentes actores sobre todos los asuntos de
calidad que puedan surgir con respeto a los estandares de Calidad
aprobados y/o aceptados.

Preparar los informes que se enviaran a, asegurandose de que todos los
documentos necesarios se entreguen a tiempo.

Liderar al equipo de control de la Calidad en AMC.

Actuar de acuerdo con las normas de SSOMA y en cumplimiento con
normas legales vigentes.

Trabajar estrechamente y en colaboracion con el Gerente de Proyecto de
AMC, Residente de Obra de AMC y el resto de los equipos involucrados
en el proyecto para garantizar una entrega exitosa y oportuna.

Conoce y comprende los estandares de calidad del proyecto, normas
técnicas, procedimientos de control de calidad, ensayos de laboratorio y
campo.

Verifica que los resultados de los diferentes ensayos realizados en el
proyecto guarden sentido y relacion con el material ensayado.

Verifica que los ensayos y muestreos requeridos en el proyecto se
realicen de acuerdo con normas y/o procedimientos aprobados.

Realiza las inspecciones de los trabajos en campo de AMC vy verifica que
sean registradas en los respectivos formatos de control de calidad.
Actuar de acuerdo con las normas de SSOMA y en cumplimiento con
normas legales vigentes.

Controla que los procesos constructivos que ejecuta la subcontratista
AMC estén conforme a lo sefialado en el expediente técnico y en los
documentos contractuales, técnicos o legales.

Ingeniero CQC

Conocer las especificaciones técnicas del proyecto.

Inspeccionar y verificar el cumplimiento de las especificaciones técnicas
en las areas de trabajo de acuerdo con el avance del mismo.

Verificar el proceso constructivo de las actividades y realizar las
aprobaciones de acuerdo con las especificaciones técnicas.

Ejecutar las pruebas de control de calidad para cada tipo de material de
acuerdo con las especificaciones técnicas.

Informar y registrar actividades que se realicen con desviaciones a las
especificaciones técnicas y determinar acciones correctivas.

Hacer seguimiento al cumplimiento de frecuencias de ensayos exigidos
en el proyecto segun especificaciones técnicas.

Revisar los reportes de ensayos de laboratorio y adjuntar a los formatos
de aceptacion aplicables.

Tramitar las acciones correctivas a lugar cuando los resultados de las
pruebas, ensayos y verificacion no cumplan con las especificaciones del
proyecto.
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Tener amplio conocimiento de las normas ASTM y ACL.

Cumplir con el cronograma de pruebas exigidas en el proyecto segin
especificaciones técnicas.

Conocer detalladamente el plan de control de calidad AMC y plan de
calidad para un mejor desempefio de sus funciones.

Informar al supervisor del &rea de construccion, para tomar acciones
correctivas ante cualquier observacion del Ingeniero CQA.

Coordinar los ensayos con el laboratorio y técnico de campo.
Elaboracion de protocolos de liberacién en campo para las actividades de
movimiento de tierras y concreto.

Jefe de
Laboratorio /
Técnico de suelos
y concreto

Conocer y desarrollar el ensayo de muestras acorde con las
especificaciones técnicas del proyecto.

Elaboracion de ensayos de acuerdo a las normas ASTM, NTP y ACl y
remitir informe diario por &rea ensayada de acuerdo con los diferentes
tipos de materia.

Mantener una actualizacion de estandares aplicables a su trabajo.
Mantener al dia registro diario de pruebas.

Cumplir con el ensayo de muestras de acuerdo a las frecuencias
establecidas para los proyectos.

Conocer detalladamente el Plan de Calidad para aplicacion correcta a su
trabajo.

Dar conformidad a la documentacion generada en laboratorio e informar
detalles de los resultados al jefe de laboratorio y posteriormente por su
intermedio al Supervisor de Control de Calidad.

Tener un amplio conocimiento en normas ASTM y ACI de acuerdo a las
Especificaciones Técnicas del proyecto.

Jefe SSOMA

Cumplir con el subcontrato en todo momento.

Tratar con la seguridad y proteccién contra accidentes de todas las
personas empleadas o contratadas por AMC en el Sitio y todas las demas
personas con derecho a estar en el Sitio.

Desarrollar y registrar estrategias, garantizando el cumplimiento de los
Planes de SSOMA, asi como de la prevencion del COVID 19.

Preparar los informes que se enviaran al Cliente, asegurandose de que
todos los documentos necesarios se entreguen a tiempo.

Gestionar el equipo de seguridad en el Sitio de AMC.

Verificar que el equipo de seguridad de ACM se encuentre en el Sitio.
Trabajar estrechamente y en colaboracion con el Gerente de Proyecto,y
el resto de los equipos involucrados en el proyecto para garantizar
un lugar seguro.

Cooperar en reuniones de alerta temprana / reduccion de riesgos cuando
sea necesario.

Asegurar una estrategia de comunicacion efectiva esté en su lugar.
Garantizar las aprobaciones oportunamente para avanzar en todos los
asuntos de seguridad relacionados con el proyecto

Trabajar dentro del marco de la Norma Técnica de Edificacion G050
sobre Seguridad Durante la Construccién y la Ley N° 29783 de Seguridad
y Salud en el trabajo

Actuar de acuerdo con las normas de SSOMA y en cumplimiento con
normas legales vigentes.
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Jefe de Oficina
Técnica

Cumplir con el subcontrato en todo momento.

Controlar que los planos a emplearse en la construccién de la obra,
correspondan a aquellos que estan aprobados para su inmediato uso,
aplicando el sello y firma respectiva para su reconocimiento en campo.
Remitir oportunamente los planos y otros documentos a las areas
competentes que los soliciten.

Tramitar documentacion técnica de aprobacion de mayor cantidad de
trabajo realizado ante el Cliente.

Reportar y firmar los trabajos topograficos ejecutados en el dia.
Planifica el cronograma de la empresa y lo actualiza periédicamente.
Apoyar con la informacion topografica diaria para los célculos de avance
mensual para la valorizacion del mes.

El Jefe de Oficina Técnica esta bajo las 6rdenes del Residente de Obra y
es el area de Ingenieria que resulta ser el soporte técnico para las
diversas actividades de construccién.

Administrador de
Obra

Cumplir con el subcontrato en todo momento.

A cargo de la Contabilidad de la obra.

Ordena el tareo en obra, controlando la presencia del trabajador.
Tributacion.

Planillas de pagos.

Pagos a proveedores.

Manejo del fondo en efectivo y depdsitos bancarios.

Pagos a proveedores.

Administracién de la correspondencia interna.

El administrador de Obra se encuentra bajo las érdenes del Residente de
Obra, esta a cargo de toda el drea administrativa, logistica, contable,
RRHH y departamento legal.

Jefe de
Relaciones
Comunitarias

Cumplir con el subcontrato en todo momento.

Disefiar, planificar e implementar el plan de Relaciones Comunitarias.
Mantener una comunicacién activa con las poblaciones de influencia
directa, para obtener retroalimentacién sobre el desempefio en la
ejecucién del proyecto.

Manejo de la comunicacion interna y externa del proyecto en aspectos
sociales.

Monitorear la ejecucién del Plan de Gestiébn Social concertado con el
cliente, asi como la implementacién de acciones correctivas durante el
desempefio de las actividades.

Realizar y participar en las reuniones con stakeholders para fortalecer el
proceso de Negociacion de las areas de interés. Distribucién de material
de apoyo y aseguramiento de la logistica para el desarrollo de las
reuniones. Desarrollo de las actividades operativas del proceso de
negociacion.

Realizar las actualizaciones de las matrices, reportes e informes que se
derivan de las diversas actividades y proyectos en la implementacion del
Plan de RRCC.

Coordinar con las &reas de interés, autoridades y lideres comunales para
la implementacion, ejecucién y/o liquidacion de proyectos, programas y
actividades en las comunidades del Area de Influencia, Comité de
Priorizacién y Comités de la comunidad.

Coordinacioén para inicio de ejecucion de proyectos, acompafiamiento en
la supervision de avance de obra.
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Generar alertas tempranas sobre riesgos sociales o impactos potenciales
para el Proyecto y/o poblaciones de influencia directa, atender y
principalmente prevenir los conflictos sociales del Area de Influencia.
Llevar el registro y estadistica de la alerta temprana de conflictos.
Registro Atencién y Seguimiento de quejas y reclamos; apoyar en el
cierre de las quejas y reclamos que presentan los diferentes grupos de
interés.

Otras relacionadas a la responsabilidad del puesto.

Fuente: Elaboracion propia

c. Matrizde Recursos y Responsabilidades

AMC, ha identificado las responsabilidades, pero sin limitar, del Gerente de Proyecto AMC,
Residente de Obra y los Jefes de Area para dar cumplimiento al presente Plan. En la siguiente
Tabla se presenta la matriz de recursos y responsabilidades.

Tabla N° 04: Matriz de Recursos y Responsabilidades

Politica de calidad de AMC
Plan de calidad

Planos vigentes en campo
Procedimiento constructivo
Identificar defectos
Levantamiento de defectos
Revision de materiales criticos

Ensayos y pruebas en laboratorio/campo
Control de registros topograficos

Control de registro de calidad

Uso de formato de calidad en campo

Cumplimiento de las especificaciones
técnicas

Capacitaciones de procedimientos
constructivos

Capacitaciones de calidad P
Dossier de calidad |

Acomparfiamiento en las entregas
(caminatas)
Solicitudes y reclamos sobre calidad P

—|=[==|=|=|B|=|-|0|»n
—|=|=|=|o|m|To|m|O|-|-
—|=|m|=|o|=|O|=|m|-|-

T (DD VDDV |(W|T|D|D
o

P
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o
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Leyenda:

| = Informativo, S = Supervisor, R = Responsable, P = Participa, N.A. = No aplica
Fuente: Elaboracion propia.

5.1.2. Organigrama del Proyecto.

5.1.3. Infraestructura

AMC determina, proporciona y mantiene un ambiente necesario para la operacion de sus

procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios, lo cual incluye:

- Campamento/zona de oficinas y vivienda para el proyecto con la adecuada iluminacion,
temperatura, calor, humedad, iluminacién, circulacién del aire, higiene, ruido y cuidando la
ergonomia laboral.
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- Ambiente tranquilo, libre de conflictos, no discriminatorio.

- Prevencion del sindrome de agotamiento, cuidado de las emociones y reduccion de estrés.

- Puestos de trabajo con soporte informatico, comunicaciones y recursos materiales
necesarios.

AMC identifica y gestiona aquellos factores fisicos y humanos del ambiente de trabajo necesarios

para alcanzar la conformidad del producto y la adecuada prestacién del servicio a sus clientes.

Por lo tanto, promueve en el proyecto un ambiente de trabajo limpio, sano, seguro, agradable,

ergonomico y confortable, con instalaciones funcionando correctamente en todos los lugares de

trabajo. Esto incluye cuestiones relativas a: mantenimiento, vigilancia y sistemas de seguridad.

AMC se preocupa que en las instalaciones y areas de trabajo se fomenten los valores

corporativos y principios éticos entre el personal propio, contratante y de las subcontratistas de

construccion.

El area de administracion, recursos humanos junto con la trabajadora social en el proyecto es

responsable de promover condiciones adecuadas de ambiente de trabajo, lo que contribuye a la

motivacion, la satisfaccion y el rendimiento de los empleados.

5.1.4. Recursos de Seguimiento y Medicion

AMC determina y proporciona los recursos necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad

de los resultados cuando se realice el seguimiento o la medicién para verificar la conformidad del

entregable con los requisitos del proyecto.

Cada equipo de medicién y ensayo es:

- Calibrado o verificado a intervalos especificados o antes de su utilizacién, comparado con
patrones de medicién trazables a patrones de medicion nacionales o internacionales;
cuando no existan tales patrones se registra la base utilizada para la calibracion o la
verificacion.

- Identificado con etiqueta de calibracion o verificacién, informacion: codigo, entidad
responsable o responsable y fecha de calibracion para poder determinar el estado de
calibracion.

- Protegido contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién.

- Protegido contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento y el
almacenamiento.

- Verificado de operatividad (Ejemplo: Equipos GPS) mediante un certificado de operatividad
emitido por un tercero debidamente calificado.

Si un equipo de medicién y/o ensayo no se puede calibrar por la misma naturaleza del ensayo,

los equipos deben ser verificados mediante la toma de datos en campo (ejemplo: Longitudes,

pesos, etc.) y estos deben ser registrados en un formato implementado por la subcontratista
donde se especifique las tolerancias respectivas con respecto a la normativa vigente.

Antes de su uso, se evalla y registra la validez de los resultados de las mediciones. Cuando se

detecta que el equipo no est& conforme con los requisitos, se toman las acciones apropiadas
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sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado y mantiene registros de los resultados de la

calibracion y la verificacion.

Tabla N° 05: Periodo de Calibracién/Verificacion de Equipos de Medicion y Ensayo

Tooarafia Trazo, Niveles y Equipos de topografia (Estacion 6 mese
Pog Replanteo. total, nivel, GPS, etc.)
Medidor rapido de Humedad 12 meses
Humedad (Speedy)
Horno para secado 6 meses
. Juego de tamices p/analisis
Granulometria granulométrico 12 meses
Limites De Copa Casagrande 12 meses
Atterberg Vidrio esmerilado 12 meses
Equipo de Cono de Arena 12 meses
. Equipo Densimetro Nuclear incluye
Der(1:5|dad De monitor de radiaciones tipo Geiger 6 meses
Movimiento ampo Muller
de Tierras Equipo para reemplazo de agua 12 meses
Moldes para ensayos de Proctor 12 meses
Compactacion Estandar y Modificado
P Martillo de compactacién con 12 meses
energia estandar y modificada
Balanza digital de 200 gr. x 0.01 gr. 12 meses
Balanza digital de 600 gr. x 0.01 gr. 12 meses
Pesado de I
Muestras Balanza digital de 6 kg x 0.1 gr. 12 meses
Balanza digital de 15 kg x 1.0 gr. 12 meses
Balanza digital de 35 kg x 1.0 gr. 12 meses
. Juego de tamices para analisis
Granulometria granulométrico 12 meses
Peso Unitario de | Moldes cilindricos metalicos de 12 meses
los agregados | 1/10,1/2, 1/3 y 1 pie cubico
Gravedad L o
especificay | G022 Kierontes capacidades 12 meses
absorcion
Equipo para control de Slump (Cono
Concreto de ;Abrams, base y varilla lisa de 12 meses
Muestreo de 5/8 ) i i
concreto fresco | EQuipo para contenido de aire (Olla 12 meses
Washington)
Termometro digital 12 meses
Control de (Mlcs)k)j(egocht)jros de 6 x 12 pulgadas 12 meses
concreto Prensa para ensayo de resistencia a
endurecido la compresion 12 meses

Fuente: Plan de Calidad

Para el uso del densimetro nuclear, AMC realizara todas las gestiones de permisos de transporte,
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almacenamiento y uso de dicho equipo, asi como los costos y costes que implica realizar tales
gestiones.

5.1.5. Métodos para medir los logros de los requisitos relacionados con la calidad

Los métodos para medir los logros de los requisitos relacionados con calidad se encuentran en
la Tabla N° 07 Objetivos de Calidad y Planificacion para Lograrlos.

5.2. Comunicacién

5.2.1. Comunicacion entre AMC.

La comunicacion entre AMC durante la ejecucion de los Paquetes de Construccion es entre el
Director del Proyecto, Gerente de Sitio y el Gerente de Proyecto de AMC.

AMC presentara la matriz de comunicaciones entre y las subcontratistas. (Ver Anexo II: Matriz
de Comunicaciones)

Los documentos y correspondencias que AMC emita a deberan estar identificados,
numerados y llevar la fecha correspondiente, destacandose las siguientes, pero no se limitan a:
- Cartas

- Actas de Reuniones presenciales y/o virtuales

- Informes/Reportes semanales, quincenales, mensuales

- Reportes diarios

- Correo electronico

- Notificacién de Pruebas e Inspecciones (NPI)

- Notificacién de Resultado de Pruebas e Inspecciones (NRP)

La comunicacion es oportuna cada vez que sea necesario informar sobre situaciones que afecten

el normal desarrollo del proyecto como el programa, alcance, calidad y costo del proyecto.

5.2.2. Reuniones de Calidad y AMC
Las reuniones entre y AMC se llevaran a cabo de manera semanal, donde necesariamente estara
presente el jefe de calidad y el Ingeniero de calidad, producto de esa reunién se generara un acta

y debera ser enviado por transmittal a los interesados, para el seguimiento correspondiente.

5.3. Competenciay Tomade Conciencia

Se ha identificado que el desarrollo y difusién de capacitaciones de calidad se relaciona a la
reduccion de Defectos del Proyecto, ademas de la retroalimentacion entre el personal obrero y
staff de obra, donde se genera la mejora continua en los procesos y actividades de la obra.

El Programa de AMC de Capacitaciones de Calidad se realizar4 de forma mensual donde se
incluyan las capacitaciones de Gestion aplicada para personal staff y charlas técnicas aplicadas
para el personal técnico, obrero y staff. EI Programa de Capacitacion estarq sujeto a

modificaciones y/o ajustes de acuerdo con la dindAmica de avance de las actividades segun el
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programa semanal y de acuerdo con el requerimiento de la obra.

5.3.1. Competencia

AMC se asegura a que el personal cuente con las competencias y habilidades requeridas con el
fin de no afectar el desempefio y la eficacia de la gestion de la calidad.

Cuando sea necesario, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la
eficacia de las acciones tomadas.

Conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de la competencia.

Capacitacion.

La base fundamental de la calidad es la capacitacion. Por muy bueno que sea la Gestion de la
Calidad, si el personal no esta suficientemente capacitado la gestién no funcionara.

Es basico que el personal que construye se involucre en las tareas a realizar y conozca los
controles que se realizan durante el proceso constructivo para evitar los reprocesos y gastos no
contemplados por trabajos no conformes, por lo cual se programan difusiones de los
procedimientos de gestion.

El objetivo de la capacitaciéon es lograr el entendimiento, compromiso y aplicacion del Plan de
Control de Calidad de AMC en el trabajo diario.

Se realizaran difusiones especificas para cada uno de los procedimientos de ejecucién del
proyecto, en las cuales se explicaran los aspectos técnicos mas importantes de cada proceso.
Esto permitird que los trabajadores se familiaricen con los procesos, las actividades a realizar y
los criterios de aceptacion, motivando e involucrando al personal en la ejecucion correcta de los
trabajos.

En las capacitaciones participardn todo el personal relacionado con la aplicacion de los
procedimientos y seran impartidas por AMC segln el programa previamente aceptado. Toda
capacitacién, ya sea presencial o virtual, debera registrar la asistencia de las personas para
contabilizar las horas hombres capacitados.

AMC sera responsable de asegurar que todo el personal que trabaje en la construccién del
Proyecto reciba capacitacion de:

- Induccioén de calidad antes del inicio del proyecto.

- Temas relacionados a sus funciones.

- Herramientas de calidad

- Estandares apropiados de calidad.

- El correcto llenado de los formatos de control de calidad,

- Otros, segun la necesidad del proyecto.

5.3.2. Tomade Conciencia
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AMC asegura que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades
y de como contribuye al logro de los objetivos de la calidad. Para ello, realiza una induccion de
calidad al personal nuevo de AMC.

AMC también ejecuta actividades de sensibilizacion y capacitacion para que tomen conciencia
de:

La politica de calidad de AMC
Los objetivos de calidad

Su contribucion a la eficacia de la gestién de la calidad, incluidos los beneficios de una mejora

de desempefio.

Las implicancias del incumplimiento de los requisitos de la gestion de la calidad.

Para este Proyecto se considerara la siguiente frecuencia de capacitaciones.

Tabla N° 06: Frecuencia minima de Capacitaciones

Capacitar al personal
- involucrado en cada uno
Procedimientos 1 vez por .
L de los procesos de AMC 20 min
de Gestion -, . mes
gestién de calidad en el
proyecto.
Capacitar y entrenar al
personal en los temas
rincipales de calidad con
Charlas peI fir? de concientizar 1 vez por
especificas de y AMC P 20 min
calidad comprometer al personal mes
para optimizar nuestros
recursos y calidad del
proyecto.
Capacitar al personal
involucrado en cada uno
de los procesos
roductivos del proyecto. .
o P . ) proy Supervisores, Antes de
Procedimientos instruyéndolos en los . .
. Capataces, Iniciar la 20 min
Constructivos puntos de control que se L
. Obreros. Actividad
tomaran por cada
proceso, se les ensefiara
los registros y que es lo
que se controla
Es
Capacitar al personal . condicional,
. . Supervisores, .
Capacitaciones involucrado en la en funcién .
e o . Capataces, 20 min.
Especificas actividad que se esta el alto
Obreros .
desarrollando riesgo de
desviacion

Fuente: Elaboracion propia.

6. CONTROL DE CALIDAD
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AMC sera el responsable durante la construccion del control de Calidad de y que las actividades
se realicen de acuerdo con los requerimientos de este Plan de Control de Calidad.

AMC promueve e implementa respuestas proactivas de prevencion para el cumplimiento integral
de los requisitos durante la etapa de construccion del proyecto. AMC presentara durante la etapa
de construccion el Plan de Control de Calidad que sera evaluado por cliente para asegurar su
compatibilidad con el Plan de Calidad del Consorcio.

6.1. Politicade Calidad de AM

6.2. Objetivos de Calidad e Indicadores de Desempefio

6.2.1. Objetivos de Calidad

- Asegurar que todo el personal del proyecto se encuentre capacitado en la gestién de calidad
- Medir y mejorar las competencias de los colaboradores segun la gestién de calidad

- Medir la satisfaccion del Cliente

- Mediry mejorar el plazo de cierre de defectos

- Medir el porcentaje de avance de cierre de los registros de control de calidad.

6.2.2. Indicadores de Desempefio

El logro de los objetivos que plantea AMC tendra un impacto positivo sobre la calidad del
producto, de la eficacia operativa y del desempefio de los costos y, en consecuencia, sobre la
satisfaccion y confianza del Cliente.

Nuestro compromiso junto con nuestros subcontratistas en la etapa de construccién del Proyecto
esta expresado en los siguientes indicadores:
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Tabla N° 07: Objetivos e Indicadores de Calidad
OBJETIVO MEDIOS INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA RESPONSABLE
Asegurar que todo el
personal del proyecto Informe Indlgadgr de Horas Hombre Capacitadas Jefe de Calidad de
se encuentre mensual de capacitacion del ICP = >=0.50 Mensual AMC
capacitado en la Calidad personal (ICP) Personas x mes
gestion de calidad
Medir y mejorar las Cronograma Indlga(':ior de N° capacitaciones 100
. cumplimiento de fectuad X .
competencias de los | Anual/mensual | itaci ICAP = electuadas = Q0% M | Jefe de Calidad de
colaboradores seguin de as Crzp?;rlnz(gzzes N° total de capacitaciones - ensua AMC
la gestion de calidad | capacitaciones prog programadas
(ICAP)
. . L, Encuesta de Indicador de P, .
Medir la satisfaccién ) - ) 9 _ X (Calificacién . Jefe de Calidad de
del Cliente satisfaccion al satisfaccion del ISC = RS v —— x100 >= 75% Trimestral AMC
cliente. cliente. (ISC) untaje Maximo
Indicador de
Medir y mejorar el Repor.tfa de report.t? de RDD Abiertos Jefe de Calidad de
plazo de cierre de los deteccion de deteccion de IRDA=___ 0 Mensual AMC
defectos defectos defectos abiertos Total de RDD
(IRDA)
Medir el porcentaje de Indicador de _ Registros Cerrados 00
avance de cierre de Matriz de avance de 1AV = Registros Programados 100% Al téermino del | Jefe de Calidad de
los registros de control Registros. . segun la matriz de subcontrato (*) AMC
) registros cerrados &
de calidad. Calidad

Fuente: Elaboracion propia

*Se realizard seguimiento semanal
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6.2.3. Auditorias Internas

Como parte de la Gestion de la Calidad, AMC realizara Auditorias internas con el objetivo de verificar
el cumplimiento del Plan de Control de Calidad, Plan de Calidad y los requerimientos contractuales,
técnicos o legales. AMC comunicara al menos una semana antes de que se realice la auditoria, en
esa comunicacion brindara los detalles del equipo auditor de AMC.

A continuacion, el resumen de las auditorias internas programadas:

Tabla N° 08: Auditoria Programadas Afio 2023
2023

AUDITORIAS

JUNIO

JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE

Auditoria N°01
Fuente: Elaboracion propia

6.3. Gestién de Defectos AMC

Un defecto es parte de las obras del subcontrato que no esta de acuerdo con la Seccion de
Informacién de la obra subcontratada o parte de las obras del subcontrato disefiadas por AMC que
no se encuentre conforme con la ley aplicable o el disefio de AMC aceptado.

El Certificado de Defectos consiste en una lista de Defectos ha comunicado antes de finalizar el periodo
de deteccién/subsanacion de Defectos y que AMC no ha subsanado o, en el caso de que no existan

Defectos, una declaracion de que no existe ninguno.

6.3.1. Comunicacién de Defectos a AMC
Comunicard mediante transmittal cuando identifique algin defecto a AMC, este defecto se elaborara

en el formato de Reporte de Deteccion Defectos.

6.3.2. Plan de Correccion de Defectos

AMC muestra en cada “Plan de correccion de defectos” que envia para su aceptacion la siguiente
informaciéon como minimo:

- El defecto por corregir.

- Ubicacion del defecto.

- Acciones para corregir el defecto (incluye las acciones para eliminar la causa raiz)

- Fecha de inicio de la correccién de defecto.

- Fecha de cierre de la correccion de defecto.

- Responsable del cierre de la Subcontratista.

AMC presentara junto al Plan de Correccion de Defectos, el Andlisis de Causa Raiz y la Carta de
Acuerdo de Andlisis Causa Raiz al contratista, quien lo revisara para su aceptacion dentro

de los 7 dias calendarios desde la emision del reporte de deteccion de defectos. El Plan de Correccion
de Defectos estara en concordancia con la Carta de Acuerdo de Analisis de Causa Raiz.
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6.3.3. Periodo de Deteccion de Defectos
Los defectos tienen un plazo maximo de cierre de 20 dias calendarios desde la emision del Reporte
de Deteccién de Defectos (RDD) o segun indique el subcontrato.

6.4. Plan de Inspeccion y Pruebas (PIP)

Un Plan de Inspeccion y Pruebas (PIP) es un programa de evaluacion de la conformidad de un grupo
de elementos. Consta de una serie de etapas donde se establece actividades, tipos de inspeccion,
criterios de aceptacion, procedimientos/planos/normas relacionadas, formato asociado a esa
actividad, frecuencia y encargado responsable de cada actividad.

Ver Anexo VI: Plan de Inspeccion y Pruebas (AMC-PC5A-PIP-0001)

6.5. Pruebas e Inspecciones de Campo.

AMC es responsable de las Pruebas e Inspecciones que incluiran las siguientes actividades:

- Requerir oportunamente la ejecucion de los ensayos/prueba de acuerdo con el cronograma del
proyecto, las solicitudes de Pruebas e Inspecciones se realizara con el Formato de NPI..

- Identificar las précticas de control especificas, las caracteristicas a inspeccionar y los métodos que
se emplearan para las actividades de Pruebas e Inspecciones

- Realizar una inspeccion de recepcion del equipo y material entrante para verificar que cumplan
con los requisitos especificados.

- Monitorear y controlar a través de la inspeccion y ensayo en proceso (incluidas actividades como
la identificacion positiva del articulo antes de la instalacién, el uso de puntos de espera hasta que
se completen las inspecciones/pruebas requeridas, y el control de los defectos)

- Proporcionar evidencia documentada de que la inspeccion y las pruebas finales se han realizado
y que el material, el equipo o la instalacion cumplen con el expediente técnico o procedimientos
especificados, y reportar mediante la Notificacion de Resultado de Prueba o Inspeccién (NRP).

- Mantener y transferir registros de inspeccién y pruebas que proporcionen evidencia de que el
material, el equipo o la instalacién cumplen con los requisitos especificados.

- El Supervisor de Calidad estara presente en las inspecciones y pruebas relevantes.

- El Gerente de Proyecto o a quien delegue estara presente en las inspecciones y pruebas.

6.5.1. Procedimiento de Calidad de Proveedores de AMC

El objetivo de este Procedimiento de Calidad de Proveedores es establecer un mecanismo para la
evaluacion y control de desempefio en calidad de los Proveedores de AMC. Este procedimiento es
aplicable a todos los proveedores de materiales durante la construccion del paquete C.5-A.

6.6. Procedimiento de Control de Suministros

El objetivo del Procedimiento de Control de Suministros es establecer el mecanismo de control que
permita verificar el estado de los suministros, a fin de asegurar que los productos suministrados por

los proveedores estén conforme a los requisitos especificados.
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6.7. Registros de Control de Calidad

Todos los registros de control de calidad en fisico generados en campo deberan de ser registrados,
almacenados en la base de datos de las computadoras de AMC o en nube electronica, en forma
digital, donde se debera registrar su nimero correlativo, datos de formato, frente de trabajo, estado
de los registros donde se debera registrar si fue “cerrado” encontrandose completo y conforme o
“abierto” incompleto, sin cddigo, sin niumero registro, sin firmas, data incompleta. Los registros de
control de calidad y su base de datos estan sujetos a inspeccion y auditorias, los registros forman
parte del dossier de calidad. Al inicio de cada paquete de construccion AMC debera presentar una
matriz de control de registros, la cual sera actualizada semanalmente indicado la cantidad de registros
proyectados versus los registros cerrados, porcentaje de avance, etc., el detalle de la presentacion
estara indicado en el Procedimiento de Entrega de Dossier.

Asi mismo es importante recalcar que la codificacion de cada registro debe ser la misma que la

registrada en la base de datos.

6.8. Muestras de Equipamiento y Materiales

AMC envia muestras de equipamiento y materiales a para su aceptacion.

AMC se asegura de que las muestras de materiales que sean enviadas para su aceptacién cumplan
con todos los requisitos de especificacion declarados o implicitos, ya sea:

- A un criterio de aceptacién especifico.

- Hacer coincidir una muestra aceptada por el contratista o0 como estandar para este propésito.
AMC no confirma pedidos ni utiliza el equipamiento o material hasta que lo acepta; conserva la
muestra aceptada en buenas condiciones y limpia en el Sitio; y elimina muestras del sitio si ya no se

necesitan.

6.9. Informes Semanales

Se elaboraran informes semanales de calidad por parte de AMC y reportara respondiendo a las
métricas de calidad.

Los informes semanales seran presentados los jueves de cada semana.

6.10. Laboratorio de Mecanica de Suelos y Concreto

6.10.1. Aceptacion del Laboratorio

AMC debera obtener la aceptacién del laboratorio por parte d antes de que se lleven a cabo los
servicios de pruebas y/o ensayos, estando a cargo de AMC el costo de estos. Cualquier prueba y/o
ensayo necesario para satisfacer los procedimientos internos de control de calidad de AMC, sera de
su responsabilidad. Para la aceptacion por parte dedebera adjuntar la siguiente informacion:

- Brochure de Laboratorio

- Certificados de calibracién de los equipos

- Certificados patrones (acreditador por INACAL)

- CV del jefe y técnicos de laboratorio
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- Procedimientos de laboratorio

6.10.2. Ensayos de Suelos

La caracterizacion y clasificacion de los suelos es posible gracias a procedimientos efectuados a los
mismos en las pruebas de laboratorio. Con el objetivo de garantizar que los resultados en los ensayos
de suelos tengan la menor variabilidad posible entre laboratorios, se han constituido normas
nacionales e internacionales para la realizacién de dichos ensayos, como son, las Nomas Técnicas
Peruanas, Sociedad Americana para Ensayo de Materiales, Manual de Ensayo de Materiales del
Ministerio de Transporte y Comunicaciones, etc. La precision en los resultados de los ensayos de
laboratorio no solamente depende del seguimiento estricto de los pasos recomendados por las
normas existentes, sino también de la calidad y buen estado de los equipos que se utilicen en el
proceso. Asi como de la preparacioén de las personas encargadas y del conocimiento que estos tengan
acerca del tema, de las condiciones de los lugares destinados a los laboratorios, de los procedimientos
de extraccién y manejo de muestras y de otros tantos factores. Con el fin de clasificar un suelo
mediante la caracterizacion en el laboratorio manejaran muestras que deben cumplir con condiciones
de tamarfio, procesos de obtencién, manejo en el traslado, ambiente de almacenamiento, entre otras.
Segun sean las propiedades que se deseen conocer acerca de los suelos en estudio se podran
manejar muestras alteradas e inalteradas: Se consideran muestras alteradas aquellas una vez que
son extraidas del terreno pierden la condicién de su estructura original. Se consideran muestras
inalteradas aquella que son extraidas por métodos que hacen posible que se mantenga la estructura
natural de los suelos, como son la humedad natural, composicién mineralédgicay la relacion de poros o
vacios. son almacenadas y recubiertas con material impermeabilizante para mantener sus
propiedades. Es necesario aclarar que la palabra inalterada no se maneja de manera totalmente
literal, pues se considera poco posible el mantener el 100 % de las propiedades del suelo, una vez

este haya sido extraido y trasladado a laboratorio.

Aspectos importantes sobre el muestreo de materiales
La toma de muestras es tan importante como los ensayos, y el encargado de ello debe tomar todas
las precauciones necesarias para obtener muestras que indiquen la verdadera naturaleza y las

verdaderas caracteristicas de los materiales que lo representan.

6.10.3. Ensayos de Concreto

La calidad en cualquier obra es considerada como el proceso mas importante que debe realizarse
para garantizar el adecuado funcionamiento de las estructuras y por ende el bienestar de las
personas. El seguimiento de los procedimientos de calidad se rige a partir de los estandares definidos
por diferentes normas técnicas. A nivel internacional se destaca las normas establecidas por la
Sociedad Americana para Pruebas y Materiales, el Instituto Americano del Concreto y a nivel nacional
estan las Normas Técnicas Peruanas. Un elemento importante para tener en cuenta en los
procedimientos de calidad es el andlisis de los ensayos del concreto. Estos permiten determinar la

calidad en términos de resistencia y durabilidad de las estructuras que se construyen en base al
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concreto fresco. El objetivo de los ensayos de concreto fresco es medir la calidad del concreto fresco
desde su fase de mezclado hasta que termina en la superficie final, para garantizar, por un lado, la
durabilidad y la resistencia del material utilizado; y por otro, que la mezcla no fragiié mientras es
transportada, vertida, colocada y compactada. Para que los métodos de calidad del concreto fresco

sean efectivos, deben cumplir con la normativa existente.

Aspectos importantes en muestras para ensayos para resistencia ala compresion.

Para los ensayos de resistencia existen aspectos importantes que deben evitarse con el fin de realizar
un procedimiento adecuado. Entre estos, se puede resaltar que se debe tener en cuenta el tamafio
maximo del agregado para elegir el molde de elaboracion, no dejar superficies concavas, producto de
un mal enrazado o con marcas sobre las mismas, no golpear los especimenes durante el
desencofrado, hacer un proceso de curado ineficiente y no hacer una manipulacion inadecuada de
especimenes testigos. Estos son, entre otros, aspectos que hacen la diferencia entre el ensayo bueno
y el deficiente.

Las muestras para los ensayos de resistencia deben tener un proceso de curado adecuado para
garantizar que las moléculas de cemento se hidraten correctamente y den una estructura cristalina
por el efecto de la hidratacién. Esto se traduce en la obtencion de la resistencia esperada.

Los resultados que no indican lo esperado se traducen en pérdidas de credibilidad, tiempo y dinero

gue generan sobrecostos.

6.10.4. Ensayos de Suelos y Concreto para el control de la calidad

AMC ejecutara todos los ensayos de laboratorio de control de calidad indicado en las Especificaciones
Técnicas, planos para construccion y en otro documento contractual, técnico o legal de cada paquete
de construccion.

6.10.5. Ensayos de Suelos y Concreto para el Aseguramiento de la calidad
AMC realizar a todo costo los ensayos de contrastacién exigidos porhasta un porcentaje del 10% del
total de los ensayos de Control de Calidad, en el momento que se requiera y en un laboratorio externo

acreditado por INACAL y/o aceptado por . Este porcentaje se ejecutara a solicitud de .

6.10.6. Listade Ensayos de Laboratorio
Se ha previsto realizar los siguientes ensayos estandar durante la etapa de construccion, pero no se

limitan a:

Ensayos de Laboratorio:

Analisis Granulométrico por tamizado (ASTM D6913).
Limites de Atterberg (ASTM D4318).

Proctor Modificado (ASTM D1557).
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Densidad maxima y minima de suelos utilizando una mesa vibratoria (ASTM D4253)
Contenido de Humedad en laboratorio (ASTM D2216).

Resistencia a la Abrasion (ASTM C535/C131)

Durabilidad por sulfatos de sodio (ASTM C88)

CBR (ASTM D1883)

Contenido de Materia Organica MTC E108

Ensayo fisico quimico del agua

Ensayos en campo

Analisis Granulométrico (ASTM D5519 Método B).

Densidad por el método cono de arena (ASTM D1556).

Densidad por el método cono de arena (ASTM D1556) y densidad relativa.

Ensayos de los materiales para concreto

Analisis granulométrico de agregados finos y gruesos (ASTM C136).
Contenido de Humedad en laboratorio (ASTM D2216).

Gravedad especifica y absorcion de los agregados (ASTM C127 / C128).
Peso unitario de los agregados (ASTM C29).

Resistencia a la Abrasion (ASTM C535/C131).

Ensayos quimicos.

Ensayos en concreto fresco

Asentamiento o slump de concreto con el Cono de Abrams (ASTM C143).
Temperatura del concreto fresco (ASTM C1064).

Contenido de aire en el concreto fresco por el método de presion (ASTM C231)

Elaboracion y curado en obra de especimenes de concreto (ASTM C31).

Ensayos en concreto endurecido

Prueba de resistencia a la compresion de muestras cilindricas de concreto (ASTM C39).

7. ENTREGA DEL PROYECTO

7.1. Entradas del Proyecto

7.1.1 Requisitos Técnicos, contractuales o legales parala Construccion
Los requisitos técnicos, contractuales o legales para la construccion del proyecto estan escritos en
los siguientes documentos, pero no se limitan a:
- (Resumen ejecutivo, memoria descriptiva, estudios bésicos,
estudio de interferencias, metrados, especificaciones técnicas, presupuesto y planos para

construccion, etc.)
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- Contrato NEC 3 Opcion F, los siguientes volumenes:
o Informacién de obras — Volumen 2A Requisitos generales
o Informacioén de obras — Volumen 2B Especifico

- Subcontrato NEC 3 ECS, entre y subcontratista.

7.1.2 Normas parala Construccion

Las normas son la siguientes, pero no se limitan, a:

- Normas del Reglamento Nacional de Edificaciones (RNE)

- Normas Técnicas Peruanas (NTP)

- Normas del Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC)

- Normas de la Sociedad Americana para el Ensayo de Materiales (ASTM)

- Normas de la Asociacion Estadounidense de Funcionarios Estatales de Carreteras y Transporte
(AASHTO)

- Instituto Americano del Concreto (ACI)

- Sistema de Gestion de Calidad — Requisitos (ISO 9001:2015)

- Sistema de Gestion de Calidad — Fundamentos y Vocabulario (ISO 9000:2015)

- Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestién (ISO 19011:2018)

- Requisitos Generales para la competencia de los Laboratorios de Ensayo y Calibracion (ISO
17025:2017)

- Otras Normas equivalentes aprobadas por el Gerente de Proyecto.

7.2. Cronograma aceptado parala construccion
AMC ejecutard el proyecto en base a un cronograma aceptado .
En ese cronograma aceptado para la construccién debera incluir los tiempos de inspeccion, pruebas

y/o ensayos por parte del equipo de calidad AMC, supervisor de calidad y gerente del proyecto.

8. GESTION DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

8.1. Creacion y Actualizacién
Este proceso contempla la codificacién, formato, aprobacion, revision, la identificacion de los cambios
y actualizacién de los documentos.

8.2. Control de laInformacion Documentada

Toda aquella informacion que genera evidencia de la conformidad de las actividades es controlada

para asegurarse de que:

- Laremision de los documentos para la aprobacién del Cliente se realiza de manera controlada a
través del Control Documentario del Paquete C.5-A quién es el responsable de mantener la
documentacion y de distribuir los documentos aprobados a los involucrados de manera eficaz y
oportuna. Se mantendra una lista de documentos aprobados en la cual esta identificado el estatus

de las revisiones actuales.
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- El control de distribucién de los documentos contractuales estara cargo del Control Documentario
de AMC, y enviara los documentos de acuerdo a la matriz de comunicaciones entre y
Subcontratista.

- En la caratula se coloca un sello con la distribucién que corresponda, dejando evidencia de la
distribucidn con su firma en el respectivo timbre del documento original.

- Se establecen los controles para la identificacién, almacenamiento, proteccién, recuperacion,
retencion y disposicion de los registros.

- Los registros de todas las inspecciones y ensayos/pruebas se elaboran en el momento de realizar
las actividades, y se mantienen actualizados los archivos.

El control de los documentos y registros se realizard mediante listados (Log), en el cual se identificara

el estatus de las revisiones actuales.

Los registros controlados son los formatos, registros, planes de pruebas e inspeccién (PIP),

certificados y todo aquel documento o archivo que genere evidencia objetiva del cumplimiento de la

gestion de la calidad segun lineamiento indicado en el Procedimiento de sobre la entrega de registros
de control de calidad.

8.3. Control de Registros de Calidad

Los registros de calidad corresponden a las evidencias objetivas de realizaciéon de las actividades

asociadas a los diferentes procesos del Proyecto.

Los registros validan que el trabajo ha sido construido, inspeccionado, aprobado, completado

conforme a las especificaciones técnicas, planos y/u otro documento contractual, técnico o legal del

proyecto y son:

- Registro de inspeccién de los materiales (materiales que formaran parte del entregable)

- Registro de inspeccién de los Equipos de Medicion y/o Ensayo.

- Registros de ensayos de laboratorio de suelos y/o concreto.

- Registros de calidad (formatos/registros) llenados conformes y aceptados.

- Indice de Control de Calidad.

- Informes de Control de Calidad.

- Certificados de Calidad de materiales (emitidos por el fabricante).

- Certificados de Calibracion de los equipos de medicion y/o ensayo (emitidos por una entidad
certificada).

- Notificacién de Pruebas e Inspecciones (NPI)

- Naotificacion de Resultados de Prueba o Inspeccion (NRP)

- Reporte de Deteccién de Defectos (RDD).

- Reporte de Observacion (ROB).

- Informe de Auditorias (programadas/realizadas).

Es tarea de AMC de asegurar la generacion de registros en cada actividad, su correcto llenado, su

inequivoca identificacion y su conservacion en fisico y digital para su entrega a en el dossier final.
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8.4. Acceso de la Documentacion

Para asegurar que los integrantes del equipo del proyecto tengan acceso a los procesos,
procedimientos, formatos, pautas de chequeo y otras referencias Utiles, estos documentos se
encuentran disponibles en una nube electrénica de AMC, herramienta que permite asegurar que cada

miembro del equipo trabaje en forma coordinada, controlada y con la informacion actualizada.

8.5. Actualizacion del Plan de Control de Calidad

La actualizacién del Plan de Control de Calidad se regira a lo indicado por los lineamientos en el
Procedimiento de Modificaciones al Plan de Calidad.

Realizada la actualizacion del Plan de Calidad, se emite en nueva revision para aceptacion.

9. ENTREGABLES DEL PROYECTO

9.1. Dossier de Calidad

Durante la Construccion AMC elaborara y entregara el Dossier de Calidad segun el indice aceptado,
el dossier es el historial del Paquete MO.1, donde se detallara mediante evidencias objetivas el control
de calidad de todas las actividades realizadas durante el desarrollo de los procesos constructivos. Su
organizacion, formato y control estara establecido segun lo indicado en el alcance contractual.

Un elemento de entrada para la elaboracién del Dossier de Calidad es la Matriz de Registros, que
sera implementada por AMC y sera presentada para su aprobacion; esta matriz servirda para el control
y seguimiento de los registros de control de calidad.

AMC mantendra la custodia del Dossier de Calidad, virtual y fisico, hasta el cierre de la obra y
posteriormente entregada para su revision y aceptacion.

AMC seguira lo indicado en los lineamientos del Procedimiento, sobre la Entrega de Dossier de
Calidad.

AMC mantendra en custodia los originales de la documentacién aceptada del proyecto, como las
inspecciones, los resultados de los ensayos y pruebas, registro y seguimiento de defectos, revision y
estatus de materiales, registro de capacitaciones y asistencia de personal a charlas, existencia y
estado de registros debera ser archivados fisicamente y registrados en una base de datos ordenada
por frente, por especialidad, por tipo de formato y en forma cronolégica donde se evidenciara su

existencia y estatus.

9.2. Organizacion del Dossier de Calidad

La organizacion del dossier debe guardar relacion con la secuencia logica del desarrollo de las
actividades, y el ordenamiento de su estructura sera en funcion a los objetivos y alcances de los
planes de pruebas e inspecciones disefiados para la construcciéon del proyecto. La organizacion del
dossier debe ser de facil entendimiento, considerando que esta dirigido a personas que no

intervinieron en la ejecucioén del proyecto.
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AMC almacenara los documentos del Dossier de Calidad en una nube electrénica, la cual sera
compartida para su revision periédica.

9.3. Preparacion del Dossier de Calidad

El dossier se organizara, preparara y entregara de acuerdo con el cronograma de entrega, y sera
organizado por el responsable de control de calidad de AMC.

Para que la preparacion del Dossier sea mas rapida, desde el inicio del proyecto, los documentos

deberan ser archivados por especialidad y por orden cronolégico.

9.4. Revision y Aceptacion del Dossier de Calidad

La revision y aceptacion serd llevada a cabo. Esta actividad implica realizar el chequeo de los
siguientes alcances, pero no se limita a:

- Secuencia légica.

- Fases de los trabajos.

- Seguimiento de ensayos y/o pruebas

- Foliado final, después de la aprobacion. Liberacion final de los trabajos ejecutados.

AMC presentara de manera mensual un checklist proporcionado, con el objetivo de hacer seguimiento

al dossier en fisico.

10.IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

Los equipos e instrumentos aplicables son trazables desde que son recepcionados en obray durante
su instalacion y manipulacion, a través de su identificacién y de sus correspondientes certificados de
calibracion/calidad del fabricante.

Los elementos identificados por volumen o lote son trazables por producciéon de acuerdo con los
requisitos, normas y especificaciones técnicas aplicables.

Los materiales son trazables desde el requerimiento hasta la recepcion en el lugar de trabajo, su
correspondiente certificado de calidad, durante el almacenamiento, instalacion y etapas de pruebas.
La recepcién e inspeccion de los materiales deben estar alineados al Memorandum Técnico.

Para el caso de los materiales de relleno que seran colocados en el proyecto son trazables, a través
de los ensayos de laboratorio. Se seguiran los lineamientos indicados en el Procedimiento de Control

de Medicién y Ensayo.

11. SATISFACCION DEL CLIENTE

AMC identifica que el éxito del proyecto depende de entender bien y satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente; asi como comprender y tener presente las de otras partes interesadas.

Por ello los Gerentes/Jefes de cada area del Proyecto identifican los requisitos a cumplir, las areas
relacionadas o afectadas con el requisito, los responsables y las acciones que seran desarrolladas
para cumplirlo. AMC enviard encuestas virtuales de satisfaccion al cliente.

Se medird periédicamente la satisfaccion del cliente a través de encuestas virtuales, las cuales
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tendran periodo de evaluacion trimestral. A través de los resultados de las encuestas dirigidas al

Cliente, se podra obtener un resultado de que nos indicara el nivel de satisfaccion, lo que sera

monitoreado periodo a periodo.

Los resultados de la Satisfaccion del cliente seran calificados como:

100% a 95% = Servicio Excelente,
75% a 95% = Servicio Satisfactorio,
50% a 74% = Servicio Regular,

Menor a 50 % = Servicio Insatisfactorio.

12.PROCEDIMIENTOS DE GESTION DE AMC
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