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RESUMEN

La correcta gestion de la calidad en los proyectos habitacionales y comunitarios
constituye un factor critico para asegurar el cumplimiento normativo y la eficiencia operativa
de las Entidades Patrocinantes que participan en programas del Servicio de Vivienda y
Urbanizacion (SERVIU). En este contexto, la empresa Mincca SpA ha enfrentado durante los
ultimos anos un aumento significativo de observaciones técnicas y documentales en los
proyectos presentados, lo que ha generado reprocesos internos, retrasos en los plazos de
aprobacioén y un impacto economico relevante asociado a los costos de la no calidad.

El presente trabajo tiene como objetivo analizar y cuantificar los costos de la no calidad
en los proyectos gestionados por la empresa Mincca durante el periodo 2024-2025,
identificando las observaciones mas recurrentes emitidas por el SERVIU y determinando sus
principales causas raiz. Asimismo, se busca proponer acciones de mejora orientadas a reducir
la reincidencia de dichas observaciones, fortaleciendo el control documental y la gestion de la
calidad en la organizacion.

La metodologia empleada corresponde a un estudio descriptivo y aplicado, basado en
el andlisis de 19 proyectos revisados por el SERVIU durante los afios 2024 y 2025. Se utilizaron
registros internos de la empresa, entrevistas al equipo técnico y revision de normativa vigente,
aplicando herramientas de gestion de la calidad tales como el diagrama de Pareto, la técnica de
los 5 Porqués, el diagrama de Ishikawa y la metodologia A3. La evaluacion econdmica se
realiz6 mediante la estimacion de horas de reproceso, costos directos e indirectos, asi como
costos no percibidos derivados de proyectos no adjudicados.

Los resultados obtenidos evidencian que los costos de la no calidad alcanzan valores
significativos, estimados entre $97,8 millones y $102,6 millones de pesos chilenos,
dependiendo del escenario analizado, siendo los costos no percibidos por proyectos no
adjudicados el componente de mayor impacto. A partir de este diagndstico, se propone la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015,
orientado a la prevencion de errores, la estandarizacion de procesos y la mejora continua. La

aplicacion de esta propuesta permitiria reducir los reprocesos internos, optimizar el uso de



recursos y mejorar la tasa de aprobacion de proyectos ante el SERVIU, contribuyendo a la

sostenibilidad y competitividad de la empresa Mincca.



Tabla de contenido

INTRODUGCCION.......ccecueeeueeereietesieeesteessessseesssessseesssessssesssesssessssesssessssesssessssesssessssesssessssesssasssaans 1
OBJETIVO GENERAL....c.cuieiieiieiieiiaiieiieieiteiestastestastossastossassossassassassasssssasssssasssssssssssassssssssssssssssssns 2
OBJETIVO ESPECIFICO. ttuettutttueetueetueetueetueetueeuestneeueseuesesesesnssenssssssenseenssesssenssenssenssssssesssssnssssesnsssnsesnneens 3
ALCANGCE. .......ouiiuiiiiniiiieiiertettestestestessessessessessestosssssessassessassesssssessessasssssassassasssssassassassassasssssssssnss 4
1.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA .utttuntttuetettunretunseesunseesnasessnssessnssesssssssnssssssssssnsssssnssessssesssssesssssssassaes 5
1.2 ROL DE MINCCA COMO ENTIDAD PATROCINANTE ...etuuitunrtunreuerenerenneennreneeensenaeesnseensesnesenssenssenssenseenssennses 5
1.3 STRUCTURA ORGANIZACIONAL «1vuutetuutetunseruunsetsnseesunseesnasesssssesssssesssssssnsssssssssssnnsansssessssesssssersssssssnssaes 6
NORMATIVA DEL SERVIU Y MINVUL.....ciuiiuiieiieiieiiniieniesiesiasiestastessessossassosssssasssssassassassssssssssssssssssssss 8
2.1 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DEL SERVIU PARA PROYECTOS HABITACIONALES Y DE URBANIZACION: ................ 8
2.2 LEY GENERAL DE URBANISMO Y CONSTRUCCIONES (LGUC) Y su ORDENANZA GENERAL (OGUCQC): .......ccuueeneene. 8
2.3 ACTUALIZACION CONSTANTE DE LA NORMATIVA ...ettuneetunneeuueseennesessnesesunseensnseesnssesssssessssensessssnnsennnssennnes 9
2.4 NORMA ISO 9001 Y SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD........coveeeeurreeeceerreeeenereeesessseeeesssssees 10
METODOLOGIA ...ccueeiveeeeeeieeieeeesteeeeeesseesseesssesssessssesssessssesssessssesssessssesssesssessssesssassssesssesssasssans 12
3.1 FUENTES DE INFORMACION «.euetuetinetneetneetneetnetnetnneenneennstassenesenssenesesnsennsssnsennsesnsssnseensssnsssnseensssnneen 12
B.2 UNIVERSO Y MUESTRA..cttuutttuntetneseerunseennnsessnnsessnssensnseesnsssssnsssssnssesssssessssssssessssssssssnnsessnssennsssssnsssnes 12
3.3 RECOLECCION Y TRATAMIENTO DE DATOS .evuuuetrunersnnserunseesunsessnsessnssessnssensssssssssssssssessnnssssssannsssssnssenes 12
3.4 VALIDACION Y LIMITACIONES ..ueeuttunetneeuneerneeeueeenetnneeuneenstnssenssensstnesesnsennssssseensesnsssnseensssnsssnssensssnnsen 12
4.1 INTRODUGCCION ......cutiieeeirieeeeenreesseessseeseessseesssesssessssesssessssesssessssesssssssassssessssesssessssesssessssasns 13
4.2 |DENTIFICACION Y FRECUENCIA DE OBSERVACIONES RECURRENTES ..cvuuuttuuneereeneennnneernnserennsennnseennnseennsesnnns 14
4.3 ANALISIS DEL IMPACTO OPERATIVO Y ECONOMICO DEL REPROCESO INTERNO ..vvuuiivuenierunrerennrennnneennnneeennsennnns 15
4.3.1 Justificacion del tiemMPO A€ COIMECCION .......cuueuiuieeeteeteeeee ettt ee e e et e et eee et etesaesaaennaes 15
4.3.2 Desglose delvalor hora profeSional............cee.euueeieeiieiiieiieii ettt e e e e e e e eens 16
4.3.3 Calculo ampliado del costo de reproCeS0 INTEINO........eueuiiuiiieiieeteeeeeeeeeeeeeeee et eaeeneenees 17
4.3.4 Impacto operativo: ProyeCtoS retraSAUOS .....cuueuueueuiieeeteetieieeeeeteeteeteeteeteete et eeaetestesaesnaeanees 18
4.3.5 Costos indirectos asociados al USO d€ OfiCING ..........ceuueueiuiiiiiiiiiiiieeee e e e a e 18
4.3.6 Sintesis del impacto econdmico total del reproCeS0 INtEINO .......ceueveviiiiieiiiieiieieeieeieenennnn, 19
4.3.7 Costos de realizacion de proyectos como parte de los costos de la no calidad .................... 20

4.4 COSTOS NO PERCIBIDOS DEBIDO A LANO CALIDAD ... etvuntertneetneseesnnseruneeesnnssesnssesnnsessnssensnsesnsasssnnsssssnns 21
4.5 ANALISIS DE CAUSAS RAIZ MEDIANTE LA HERRAMIENTA DE LOS 5 PORQUES ..cuuvuniiiireiiiineeieeneeneenneenneenneens 22
4.6 ANALISIS DE CAUSAS RAIZ BASADO EN ISHIKAWA ..ceuuetnttneiietueeeneetneetneeneeturenerensenseennsenseneessesnsssneeens 24
4.7 IMPACTO ORGANIZACIONAL Y ECONOMICO ... eevuueirnneertneernneetuseesnnsesenseessnssesnssesnnsessnsssnsnsesnsassssnssssnnns 25
/A W [0 g ] oF-Tod (o X =YoTo g ToTg g ] [oT0 Mo ] (=Lo3 Yo J U 25
/A o5 ] o T [od (o o] 011 = 11 |V o RN 27
4.7.31mMpacto OrganiZacCioNal............c..eeuueeuiiiuieieeiie et e e e e et et et et et et e et e et e aa e eans 27
4.7.4 Impacto estratégiCo Y repPULACIONAL.............ceeuiiueeieeiieeieeiie ettt eteetae et s et e eeeensanneens 28
4.7.5 Sintesis delimpacto GLODAL .............couuiiuiiinieiiiie ettt e e e e aas 28
PROPUESTA DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN MINCCA..........cceeeeeuvreeenns 30
5.1 PROPUESTA DE MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD MEDIANTE METODOLOGIAAS ....cevvvvneennennnee. 30
5.1.1 Metodologia A3 aplicada al Sistema de Gestion de la Calidad..............cccceeeeeiveieininennnannne. 30
5.1.2 Formato A3 de [a propuesta € MEJOIA........cuueeiueeiiieeeeeeeeeeeeeee e e e e et et e et st easaennns 31
5.1.3 Contexto Y SItUACION ACTUAL.........cuneeiiiiieieeee ettt e et e et e et e et et eae et st sansanennns 32
5.1.4 DefiniCiOn deLPIrODIEIMA.........c..eeneeeieieeeeeeee ettt ettt et e e et et et et e et saeeaesaeessaasansanannns 32
5.1.5 ANBLSIS A€ CAUSAS FAIZ.c.ucueeeeeeeeeieeeeeee ettt ettt e e e et e et e e et et st st st sansassnsaststasnnsnnennns 32
5.7.6 ODbjetiVOS A€ @ PrOPUEBSTEA .....ceneeeeeeieeieeeeeee ettt ettt e et e e et e it et et st st st sasrstesasansnnennns 33
5.1.7 Contramedidas propuestas asociadas a las causas raiz CritiCas ..........cccceeueeueereeneeneennenennnns 34
5.1.8 Plan de accion para la implementacion delSGC ........cueeeuiiiiiiiieiee e e e e 35
5.1.9 Seguimiento y control del Sistema de Gestion de la Calidad ............ccccceeueeiiiiieiieeiineeirennnen 35
5.1.10 Propietarios del Sistema de Gestion de la Calidad............cc.ceueeuieuiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeaeeanns 36
5.1.11 Alineacidn de la propuesta con la norma ISO 9007:2075.......ccueueeeieiiiiiiieieeieeeeeeeeeeneennas 36
5.1.12 Impacto econdmico de la implementacion del Sistema de Gestidn de la Calidad .............. 37
5.1.13 Costos de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.............cccceveeviviiniennnnn.. 38
5.1.14 Evaluacion econémica mediante Retorno sobre la Inversion (ROI)..........cccceueevieviiniiniennnnnns 39
5.1.15 Contribucién del SGC a la sostenibilidad €CONOMICA...........ccueeueeeiiiiiiiiiieiieeeieeieeeeeeaeennas 40
CONGCLUSIONES .....cuieiiiiieiieieieeienceetenceesesceesssssesssssesssssesssssessssssssssssssssssssesssssassessassossassessassassasse a1



BIBLIOGRAFIA ... eeeeeeeeeeeeseeeeesesssssssesssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnee 43

Indice de tablas

Tabla 1tabla de impactos de NOrMAtIVAS......iiiiiiiii e e e e eaas 9
Tabla 2 clasificaciéon y frecuencia de observaciones SERVIU ..........ccievieiiiiiiininnnn.n. 14
Tabla 3 justificacion del tiempo de COrreCCiON .......cvuieeiiiiiiieiieeeececeeeeee e, 16
Tabla 4 desSgloSE A COSTOS tuiuiiiiiiiiiiiiiiie et e et e e e e e e s et e saaaanaaannnn 17
Tabla 5 actividades retrasadas ..ot eee et e e e e ens 18
Tabla 6 costos de USO de OfiCING ...cuuieniiiii et e e e eanens 19
Tabla 7 sintesis delimpacto €CONOMICO .....cvuiiiiiiii e e e 19
Tabla 8 costos de N0 CAlidad . cuniuiiniiiiiie et e eee et e e eeeanans 21
Tabla 9 resumen del analisis de CaUSA rAIZ......ceuvieniiiiiiiiiiiieeee e eaeens 25
Tabla 10 resumen de costos de no calidad (2024-2025).....ccceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeenenes 26
Tabla 11 impacto global de los costos de lano calidad........cccccviviiiiiiiiiiiiiiiiiinenienene, 29
Tabla 12 asociacién entre causa raizy contramedidas ........cceeeeeeeeiieiiiieeieeieiieeeenennen. 34
Tabla 13 0bjetivos € INAICATOIES. ...t e e e e e 36
Tabla 14 costos estimados de implementacion del sistema de gestion de calidad...... 38



Indice de ilustraciones

Ilustracion 1 grafico de Pareto - distribucién de observaciones.........ccccccevveuviienennnnn... 15
Ilustracion 2 Anélisis de causas raiz mediante herramienta de los 5 porques ............. 23
Ilustracion 3 Anélisis de causa raiz mediante herramienta de los 5 porques................ 23
Ilustracion 4 Analisis de causa raiz basado en Ishikawa ........cc.ccceevviiiiiiiiiiiiiiniinennnen. 24
Ilustracion 5 resumen costos de no calidad (2024-2025) ......eeeveeeeiieiiiiieieeieeeeeeeeeeane, 26
[LUSTracion 6 FOrMAato A3 .. .. i ittt et et ee e e e e eaaeaaeenneaneananneens 31

\



SIGLAS Y SIMBOLOGIA

Sigla / Simbolo
SERVIU
MINVU

EP

SGC

ISO

ISO 9001:2015
LGUC

oGUC

NCh

UF

ROI

KPI

EETT

PHVA

A3

CLP

Descripcion

Servicio de Vivienda y Urbanizacion

Ministerio de Vivienda y Urbanismo

Entidad Patrocinante

Sistema de Gestion de la Calidad

International Organization for Standardization
Norma internacional de sistemas de gestion de la calidad
Ley General de Urbanismo y Construcciones
Ordenanza General de Urbanismo y Construcciones
Norma Chilena

Unidad de Fomento

Retorno sobre la Inversion (Return on Investment)

Indicador Clave de Desempefio (Key Performance Indicator)

Especificaciones Técnicas

Planificar — Hacer — Verificar — Actuar

Metodologia de mejora continua basada en una hoja tamafo

Peso chileno

Vil



Introduccion

La gestion eficiente de la documentacion técnica en proyectos habitacionales y
comunitarios es un factor clave para garantizar la calidad y el cumplimiento normativo exigido
por los organismos competentes en Chile, especialmente el Servicio de Vivienda y
Urbanizacion (SERVIU) y el Ministerio de Vivienda y Urbanismo (MINVU). En este contexto,
la empresa Mincca, en su rol de Entidad Patrocinante (EP), asume la responsabilidad de
elaborar y presentar proyectos que cumplan con todos los requerimientos técnicos,
administrativos, asi también, legales establecidos por dichas entidades.

Sin embargo, en los ultimos afios, Mincca ha enfrentado un nimero significativo de
observaciones por parte del SERVIU, asociadas principalmente a inconsistencias y errores en
los documentos que conforman los expedientes del proyecto, tales como, planos
arquitectonicos, especificaciones técnicas (EETT), memorias descriptivas y presupuestos.
Estas observaciones no solo generan retrasos en la aprobacion y ejecucion de las obras, sino
que también ocasionan reprocesos internos, ademas de, costos adicionales, que afectan
directamente la eficiencia operativa, tanto como la rentabilidad de la empresa.

Estos gastos adicionales, derivados de actividades que no agregan valor al cliente, se
consideran costos de la no calidad, los cuales representan pérdidas para la organizacion en
forma de tiempo invertido en correcciones, duplicacion de esfuerzos, atrasos en cronogramas
e incluso pérdida de oportunidades de adjudicacion de proyectos. De acuerdo con la literatura
especializada, la identificacion y control de los costos de la no calidad permiten dimensionar
el impacto econdmico real de los problemas asociados a fallas en los procesos, constituyéndose
en un insumo clave para la mejora continua.

Frente a esta problematica, surge la necesidad de cuantificar los costos de la no calidad
asociados a las observaciones detectadas por el SERVIU en los proyectos gestionados por
Mincca, con el fin de comprender la magnitud del problema y establecer medidas preventivas

que permitan reducir su ocurrencia.



Objetivo general.
Analizar los costos de la no calidad en los proyectos gestionados por Mincca durante
los tultimos dos afios, identificando las observaciones mas recurrentes y proponiendo
herramientas practicas que contribuyan a reducir su impacto en el porcentaje de proyectos

rechazados el corto plazo.



Objetivo especifico.

Identificar y clasificar los tipos de observaciones mas frecuentes en los proyectos
gestionados por Mincca.

Cuantificar los costos de la no calidad asociados a dichas observaciones (reprocesos,
atrasos, costos administrativos).

Analizar las causas raiz de las observaciones mediante herramientas de calidad.

Proponer acciones de mejora a corto plazo que permitan reducir la reincidencia de las

observaciones mas frecuentes.



Alcance.
El presente trabajo se enfocara en los proyectos gestionados por Mincca durante los
afios 2024 — 2025, analizando las observaciones realizadas por el SERVIU. En este se incluirdn
costos internos asociados a reprocesos y tiempos perdidos, sin considerar costos externos como

indemnizaciones o gastos legales.



1.1 Antecedentes de la empresa

Mincca es una empresa dedicada al desarrollo y gestion de proyectos arquitectonicos y
comunitarios, ubicada en la ciudad de Los Andes, Regioén de Valparaiso, Chile. Su enfoque
principal es la planificacion, disefio, ademas de la ejecucion de proyectos sociales que
contribuyen al mejoramiento urbano y habitacional, cumpliendo con los lineamientos
establecidos por organismos estatales, especialmente el Servicio de Vivienda y Urbanizacion
(SERVIU).

La organizacion trabaja en estrecha colaboracion con entidades publicas y privadas,
orientando su gestion hacia la eficiencia, la calidad y el cumplimiento normativo en cada una

de las etapas del ciclo de vida del proyecto.

1.2 Rol de Mincca como Entidad Patrocinante

En su funcion como Entidad Patrocinante (EP), Mincca actia como representante
técnico y administrativo ante el SERVIU en la formulacién y gestion de proyectos
habitacionales y comunitarios. Entre sus responsabilidades destacan:

e FElaboracion y presentacion de proyectos técnicos que cumplan las normativas
del SERVIU e otras regulaciones aplicables.

e Coordinacion con los beneficiarios y constructoras, asegurando la viabilidad
técnica, econdmica, asi también, social del proyecto.

e Preparacion de documentacion completa y correcta: planos arquitectonicos,
especificaciones técnicas (EETT), memorias descriptivas, presupuestos y
anexos normativos.

e Cumplimiento de plazos y estandares de calidad, evitando retrasos, asi también,
costos adicionales por observaciones técnicas.

e Esta labor exige un control riguroso de la documentacion, ya que cualquier error
o omision detectado por SERVIU implica retrasos significativos en la

aprobacion y ejecucion de las obras.



Tipos de proyectos desarrollados
Mincca ha gestionado proyectos orientados al desarrollo urbano y comunitario, tales
como:
e Construccidon y mejoramiento de plazas y espacios publicos.
¢ Instalacion de multicancha y sedes sociales.
e Desarrollo de condominios sociales y conjuntos habitacionales.
e Proyectos arquitectonicos en sectores urbanos y rurales.

Estos proyectos son financiados principalmente por fondos estatales, lo que exige un
cumplimiento estricto de normativas y procedimientos documentales.

Vinculacion con la gestion documental

Dada la magnitud y diversidad de los proyectos, Mincca debe gestionar un alto volumen
de documentos técnicos, que incluye:

¢ Planos arquitectonicos.

e Especificaciones Técnicas (EETT).

e Presupuestos detallados y memorias descriptivas.
e Anexos y certificados exigidos por el SERVIU.

Actualmente, la empresa enfrenta dificultades en el control y estandarizacion de estos
documentos, lo que genera un elevado niimero de observaciones por parte del SERVIU. Esta
situacion deriva en:

e Reprocesos y correcciones repetitivas.

e Incremento en los costos operativos.

e Retrasos en la aprobacion de los proyectos.
1.3 estructura organizacional

El equipo de Mincca se compone de profesionales especializados en distintas areas,
entre ellos:

e Arquitectos (3): Disefo y planos arquitectonicos.
e Ingenieros en construccion (2): Validacion técnica y supervision de obra.

¢ Dibujantes técnicos (2): Elaboracion de planos finales.



e Asistentes sociales (2): Apoyo en la gestion comunitaria.
e Personal administrativo: Coordinacién documental y soporte interno.
Flujo documental actual en Mincca : Actualmente, el proceso de gestion documental
para proyectos enviados al SERVIU se realiza de la siguiente forma:
Elaboracion de documentos:
e Los arquitectos elaboran planos y especificaciones técnicas (EETT).
e FElingeniero revisa calculos y detalles estructurales.

e El dibujante técnico genera los planos finales.

Consolidacion y envio:
El asistente de proyectos agrupa los documentos y los envia por correo electronico al
SERVIU o los sube a la plataforma.
Control y revision:
e No existe un procedimiento estandarizado de revision previo al envio.
e No se cuenta con un checklist formal.
e No hay control de versiones ni registro de revisiones.
Herramientas utilizadas:
e Microsoft Word y Excel.
e Correos electronicos como tnico medio de envio.
e No existe software especializado de gestion documental.
Puntos criticos donde se generan errores
e Ausencia de un procedimiento formal: No hay un flujo definido ni
responsabilidades claras.
e Errores en planos: Planos desactualizados o con detalles incompletos.
e EETT incompletas: Falta de informacion requerida por SERVIU.
e Presupuestos incoherentes: Inconsistencias entre EETT y memoria descriptiva.
e Falta de control de cambios: No se registra la ultima version enviada.

e Observaciones detectadas en proyectos recientes



Normativa del SERVIU y MINVU
Mincca, como Entidad Patrocinante, debe ajustarse a los lineamientos establecidos por

el Servicio de Vivienda y Urbanizacion (SERVIU) y el Ministerio de Vivienda y Urbanismo
(MINVU), que regulan la formulacion, revision, asi también la aprobaciéon de proyectos
habitacionales y comunitarios.
Algunas exigencias clave son:
2.1 Manual de Procedimientos del SERVIU para Proyectos Habitacionales y de
Urbanizacion:
Este documento establece los requisitos técnicos, administrativos y documentales que deben
cumplir las Entidades Patrocinantes para que los proyectos sean aprobados. Entre ellos:

e Presentacion de planos arquitectonicos y urbanisticos conforme a la normativa.

e Especificaciones Técnicas (EETT) detalladas y ajustadas a estandares de

construccion.
e Presupuestos y memorias descriptivas coherentes con los planos y normativas
vigentes.
2.2 Ley General de Urbanismo y Construcciones (LGUC) y su Ordenanza General
(OGUC):
Establecen disposiciones sobre disefio, seguridad estructural, instalaciones sanitarias.
eléctricas, accesibilidad universal, entre otros aspectos que deben reflejarse en la
documentacion técnica.
Normas y guias técnicas del MINVU:

Documentos que regulan la calidad de materiales, disefio sustentable, accesibilidad y criterios

para proyectos financiados con recursos publicos.

Normativa técnica en construccion

Ademas de los requisitos administrativos, los proyectos de Mincca deben cumplir
normas técnicas chilenas (NCh) relacionadas con:

NCh1973 Of.2014: Seguridad estructural en edificaciones.

NCh430: Hormigén armado — Requisitos generales.



NCh170: Hormigdén — Requisitos de resistencia.
Normas térmicas (NCh1079 y NCh789): Exigencias de aislamiento térmico en
viviendas sociales.
El incumplimiento de estas normas suele generar observaciones técnicas en los planos
y memorias descriptivas revisadas por el SERVIU.
Impacto en Mincca
El cumplimiento de estas normativas obliga a la empresa a:
e Mantener documentos actualizados, asi como, coherentes con los requisitos
legales y técnicos.
e Implementar un procedimiento formal de revision y control, garantizando que
cada documento enviado al SERVIU cumpla con las exigencias normativas.
e Evitar observaciones técnicas, que generan retrasos, sobrecostos y pérdida de

competitividad.

Tabla 1tabla de impactos de normativas

Ambito de aplicacién Impacto en la gestion documental

Requisitos técnicos y administrativos para Define formato, estructura y contenido
aprobacion obligatorio de planos, EETT y memorias.

Manual de Procedimientos SERVIU

Ley General de Urbanismo y
[Construcciones (LGUC)

Obliga a reflejar normativas de disefio y

Normativa legal en urbanismo y edificacion R o
g y seguridad en la documentacion.

lOrdenanza General de Urbanismoy
[Construcciones (OGUC)

Exige coherencia entre planos, EETTy

Detalles técnicos de disefio y construccién . .
normativa técnica.

Materiales, estructura, aislacion térmica, Requiere especificaciones técnicas

Normas Técnicas Chilenas (NCh) . .
seguridad correctas en memorias y presupuestos.

Fuente: Elaboracion propia en base a normativa SERVIU y MINVU vigente.

2.3 Actualizacion constante de la normativa

Es importante destacar que las normativas aplicables a la gestion de proyectos no
permanecen invariables en el tiempo, sino que son objeto de revisiones y modificaciones
periddicas por parte de los organismos competentes. En el caso del SERVIU y el MINVU, las
actualizaciones se realizan para:

Incorporar nuevos criterios técnicos que mejoren la calidad de las obras.



Adaptarse a cambios en las leyes y reglamentos urbanos.

Incluir exigencias relacionadas con eficiencia energética, accesibilidad universal y
sustentabilidad.

Asimismo, las Normas Técnicas Chilenas (NCh) son revisadas periddicamente para
responder a avances tecnoldgicos y mejores practicas en construccion. Por su parte, los
estandares internacionales como ISO 9001 e ISO 15489 también sufren revisiones para
adecuarse a las tendencias globales en gestion de calidad, asi también, en la gestion documental.

Este dinamismo normativo implica que las empresas, como Mincca, deben contar con
un sistema documental flexible, con mecanismos de actualizacion continua, de manera que se

asegure el cumplimiento de la normativa vigente en cada etapa del proyecto.

2.4 Norma ISO 9001 y Sistema de Gestion de la Calidad

La Norma ISO 9001 corresponde a un estandar internacional que establece los
requisitos para implementar un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), orientado a asegurar
la capacidad de una organizacion para proporcionar productos y servicios que satisfagan de
manera consistente los requisitos del cliente, asi como los requisitos legales y reglamentarios
aplicables. Su aplicacion no se limita a la generacion de documentacion, sino que constituye
una herramienta de gestion estratégica que permite mejorar el desempeilo organizacional
mediante la estandarizacion de procesos, el control sistematico y la mejora continua.

Uno de los principios fundamentales de la Norma ISO 9001 es el enfoque basado en
procesos, el cual implica identificar, comprender y gestionar los procesos interrelacionados de
una organizacion como un sistema coherente. La falta de control efectivo sobre estos procesos
puede derivar en desviaciones, reprocesos y errores, los cuales se traducen en costos de no
calidad. En organizaciones dedicadas al desarrollo de proyectos técnicos y normativos, como
es el caso de Mincca, este enfoque resulta especialmente relevante debido a la alta exigencia
documental y regulatoria asociada a los procesos de revision y aprobacion de proyectos.

La version ISO 9001:2015 incorpora el pensamiento basado en riesgos como un
elemento central del Sistema de Gestion de la Calidad, promoviendo la identificacion, analisis

y tratamiento de aquellos riesgos que puedan afectar la conformidad de los productos o
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servicios. En el contexto de los proyectos analizados, los riesgos asociados a errores
documentales, incumplimientos normativos y observaciones emitidas por organismos
revisores, como el SERVIU, representan una fuente directa de costos de no calidad, lo que
refuerza la pertinencia de aplicar este enfoque dentro del analisis desarrollado en el presente
estudio.

Asimismo, la mejora continua constituye un principio esencial de la Norma ISO 9001
y se operacionaliza mediante el ciclo PHVA (Planificar—Hacer—Verificar—Actuar), el cual
permite estructurar acciones sistematicas orientadas a mejorar los procesos organizacionales.
Este ciclo facilita no solo la identificacion de las causas raiz de las desviaciones, sino también
la definicién e implementacion de acciones correctivas y preventivas, contribuyendo a la

reduccion de reprocesos y a la mitigacion de los costos de la no calidad identificados.
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Metodologia

El presente trabajo corresponde a un estudio descriptivo e aplicado, enfocado en
analizar las observaciones y reprocesos detectados por el SERVIU en los proyectos
desarrollados por Mincca SpA, con el fin de cuantificar los costos de la no calidad, asi también,
proponer mejoras al sistema de gestion de la calidad que permitan reducir la reincidencia de
observaciones técnicas.
3.1 Fuentes de informacion

Se utilizaron registros internos de Mincca, entrevistas al equipo técnico (arquitectos,
dibujantes e ingenieros), y documentos normativos como ISO 9001:2015, NCh 1973, NCh
430, NCh 170, y guias del MINVU y SERVIU.
3.2 Universo y muestra

El estudio considerd 19 proyectos ejecutados entre 2024 y 2025, equivalentes al 100
% del universo disponible, seleccionados por su revision técnica y social bajo lineamientos
SERVIU.
3.3 Recoleccion y tratamiento de datos

Las observaciones fueron clasificadas segun su tipo (técnica, administrativa, social o
documental).
Se estimaron horas de reproceso por proyecto y su costo econémico, considerando un valor
promedio de $11.550 por hora-hombre con un valor de UF = $37.000 (junio 2024).
Los datos se analizaron mediante planillas Excel, aplicando herramientas como grafico de
Pareto, diagrama de Ishikawa y tablas de frecuencia.
3.4 Validacion y limitaciones

Los resultados fueron revisados con los responsables técnicos de cada area para
asegurar su veracidad.
Entre las principales limitaciones destacan la estimacion indirecta de tiempos de reproceso y la
variabilidad del valor de la UF, sin incluir costos indirectos asociados a retrasos de licitacion.
Asi también, el analisis de las observaciones SERVIU y costos de la no calidad en proyectos

gestionados por Mincca
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4.1 Introduccion

El presente capitulo tiene por objetivo analizar en profundidad las observaciones
técnicas emitidas por el Servicio de Vivienda y Urbanizacion (SERVIU) a los proyectos
presentados por la empresa Mincca SpA durante el periodo 2024-2025, identificando sus
causas, frecuencia e impacto econémico dentro del contexto de la gestion de calidad.

La empresa, en su rol de Entidad Patrocinante (EP), tiene la responsabilidad de
preparar, coordinar y presentar ante el SERVIU todos los antecedentes técnicos,
administrativos, asi también, legales que componen un expediente de proyecto. Sin embargo,
el proceso de evaluacion del organismo revisor ha evidenciado una serie de no conformidades
recurrentes, que han afectado tanto la eficiencia operativa como la rentabilidad de la
organizacion.

Durante el periodo de analisis, Mincca gestiono 19 proyectos de caracter habitacional
y comunitario, correspondientes principalmente al Programa DS27 en sus distintos capitulos
(Cap. Iy III). De este total, 10 proyectos fueron adjudicados, mientras que 9 presentaron
observaciones significativas que derivaron en su rechazo o demora en la aprobacion. Estas
observaciones, pese a tener particularidades en cada caso, comparten un patréon comin que
refleja falencias estructurales en los procesos de control y aseguramiento de la calidad interna.

El estudio que se presenta a continuacion busca establecer la relacion entre las
observaciones SERVIU y los costos de la no calidad, cuantificando sus impactos directos, asi

proponer lineamientos para su reduccion a futuro.
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4.2 Identificacion y frecuencia de observaciones recurrentes

A partir del analisis de los checklists técnicos emitidos por el SERVIU durante los afios
2024-2025, se levantaron un total de 108 observaciones técnicas distribuidas en los 19
proyectos gestionados por Mincca entre 2024 y 2025. Estas observaciones fueron clasificadas

en cinco categorias principales, cuyos porcentajes relativos se muestran en la Tabla 2.

Tabla 2 clasificacion y frecuencia de observaciones SERVIU

- P Ejemplo de observaciones

EETT sin firma, errores en “Se requiere declaracién de

1. Documentacion técnica cubicaciones, presupuestos sin  cubicaciones firmadas por la

incompleta o inconsistente respaldo o incongruentes con Entidad Patrocinante y la
planos. constructora.”

43% (47 observaciones)

Faltan cortes, detalles

2. Planimetria deficiente o sin constructivos o cuadros

concordancia con EETT comparativos entre obra existente
y proyectada.

“Se requiere planimetria
comparativa de techumbre actual 42% (45 observaciones)
vs proyectada.”

No inclusién de elementos de “Se requiere plano de luminarias
accesibilidad universal o faltade con radios luminicos y detallede 7% (8 observaciones)
planos eléctricos certificados. ruta accesible.”

3. Falta de cumplimiento
normativo (OGUC, DS50, NCh)

Anteproyectos DOM vencidos o “El anteproyecto ingresado se
falta de factibilidades de aguay  encuentra caducado conforme al 5% (5 observaciones)
electricidad. Art. 1.4.17 de la OGUC.”

4. Permisos y factibilidades
caducadas o no presentadas

Envio de versiones incorrectas,
falta de control de cambios y de
revision cruzada.

“No se acredita la versidn final del
documento revisada por la EP.”

5. Deficiencias en el control

documental interno 3% (3 observaciones)

Fuente: Elaboracidn propia en base a observaciones emitidas por el SERVIU (2024-2025).
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Illustracion 1 grafico de Pareto - distribucion de observaciones

Grafico de pareto-Distribucion de observaciones SERVIU en proyectos gestionados por
Mincca (2024-2025)
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Categorias de observaciones SERIVIU

Elaboracion propia a partir de registros internos de proyectos observados por SERVIU en la empresa Mincca (2024~
2025).

Los resultados confirman que las observaciones de tipo documental y planimétrica
representan el 85% del total, lo que valida que las causas raiz estdn asociadas principalmente

a la gestion, asi también al control de la informacion técnica.

4.3 Analisis del impacto operativo y econémico del reproceso interno

La revision de observaciones SERVIU no solo implica una inversion directa de tiempo
de los profesionales de Mincca, sino también una serie de costos indirectos asociados al uso
de recursos fisicos, tecnolégicos e administrativos, los cuales deben considerarse dentro del

costo total de la no calidad.

4.3.1 Justificacion del tiempo de correccion

De acuerdo con las entrevistas al personal técnico de Mincca (arquitectos, ingenieros y
dibujantes técnicos), se estim6 que cada proceso de respuesta a observaciones requiere
entre 4 y 6 dias habiles efectivos, lo que equivale aproximadamente a una semana laboral

por proyecto.
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Este tiempo incluye las siguientes actividades: Las 40 horas por area técnica consideran
actividades de revision y anélisis de observaciones, correccion de planos, documentos técnicos,
coordinacion interdisciplinaria entre arquitectura e ingenieria, y la reemision de antecedentes
corregidos. Por su parte, las 5,6 horas administrativas corresponden a la consolidacion
documental, control de versiones, envio de antecedentes corregidos y seguimiento del proceso

ante el SERVIU.

Tabla 3 justificacion del tiempo de correccion

Revisién del checklist SERVIU,
Jefe de proyectos 4h categorizacion de observacionesy
planificacién de tareas.

Ajuste de documentos técnicos y

Arquitecto / Ingeniero 20h N
coherencia con planos.

Modificacion de planos DWG y

Dibujante técnico / Arquitecto 10h e

Arquitecto / Ingeniero / 6h Reuniones, revisiones cruzadas y
Administrativo control de versiones.

Carga de documentos, registro en

i L SR |2 2:6h plataforma SERVIU y trazabilidad.

Fuente: Elaboracidn propia en base a entrevistas al equipo técnico de Mincca (2024-2025).

4.3.2 Desglose del valor hora profesional
El valor promedio de $11.550 CLP/hora profesional se calculd considerando los
costos totales asociados a la operacion técnica, no solo las remuneraciones.

En la Tabla 4 se presenta la estructura de costos que sustenta dicho valor.
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Tabla 4 desglose de costos

Sueldo base de arquitectos,

Remuneracién bruta promedio B . . - $8.200 71%
ingenieros y dibujantes técnicos.

Cargas previsionales y beneficios Cotlzam‘ones, vacaciones $1.150 10%
proporcionales y seguros laborales.

Uso de infraestructura (oficina) Ar.rlentiio, e.l’e Ctrlf:lda.d’ agua, $900 8%
climatizacién y limpieza.

a . a N Computadores, impresoras, 5
Equipamientoy licencias AutoCAD, Revit, Office, Adobe, etc. e .
Gastos administrativos y papeleria PELTESCE [N I, GRS, $550 5%

papeles membretados, internet.

Fuente: Elaboracidn propia en base a informacién entregada por Mincca (2024-2025).

Total de costos por hora promedio: $11.550 CLP/hora
Este desglose demuestra que los costos asociados a la no calidad no se limitan a las
remuneraciones del personal, sino que incluyen recursos materiales y operativos que son

consumidos cada vez que se corrige un proyecto observado

4.3.3 Calculo ampliado del costo de reproceso interno

“Considerando un promedio de 40 horas de correccion por area técnica (arquitectura e
ingenieria), ademas de 5,6 horas administrativas asociadas a coordinacion y revision
documental, el total de horas de reproceso por proyecto asciende a 85,6 horas.”

Considerando un valor hora promedio de $11.550, el costo de reproceso por proyecto
se calcula de la siguiente manera:
85,6 h x §11.550/h = $988.000 CLP.”

Por tanto, el costo promedio por proyecto observado asciende a un aproximado de
$988.000 CLP.
Dado que los 19 proyectos revisados presentaron observaciones en distinta magnitud, el costo
total estimado por reprocesos internos se eleva a:

Crotar = 19 X $988.000 = $18.772.000CLP
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Este valor representa el costo interno directo atribuible a las fallas del sistema de
gestion documental, sin considerar atn los efectos colaterales sobre la productividad global de
la empresa.

4.3.4 Impacto operativo: proyectos retrasados

El tiempo destinado a la correccion de observaciones genera desviaciones de
cronograma en otros proyectos en curso, afectando tanto los plazos comprometidos con los
comités como la capacidad de respuesta de Mincca ante nuevas convocatorias del SERVIU.

Durante 2024-2025, se identifico que las siguientes lineas de proyecto se vieron
directamente afectadas por la redistribucién del personal técnico durante los periodos de

correccion:

Tabla 5 actividades retrasadas

Proyecto o tipo de obra Etapa afectada Causa principal

Asignacion del dibujante técnico
10 dias principal a correccién de
observaciones DS27.

Elaboracién de planimetriay

Plaza Los Copihues - Calle Larga )
presupuesto final

Reasignacion del ingeniero
Cierre técnico y revision presupuestaria 7 dias responsable al ajuste de memorias
observadas.

Multicancha Alto Aconcagua - Los

Retraso administrativo por revision
[Sede Comunitaria San Rafael Ingreso a plataforma SERVIU 5 dias simultanea de tres proyectos
observados.

Dedicacidon de arquitectos al reproceso
Coordinacién interdisciplinaria 12 dias de proyectos con observaciones
pendientes.

Conjunto Habitacional El Sauce
(etapa disefio)

Fuente: Elaboracidn propia en base a registros internos de Mincca (2024-2025).

El impacto promedio sobre la planificacion general fue de 8 a 10 dias adicionales por proyecto
en curso, lo que reduce la capacidad productiva global de la empresa en aproximadamente un
20% mensual durante los periodos de alta carga de observaciones.
4.3.5 Costos indirectos asociados al uso de oficina

Ademas del tiempo profesional, el reproceso implica el uso prolongado de los recursos
de oficina, tales como energia, equipamiento informatico y conectividad, los cuales generan
costos adicionales estimados en $45.000 a $55.000 por semana de correccion, segtin la Tabla

3.
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Tabla 6 costos de uso de oficina

Hnidad de medida Costo semanal promedio (CLP)

Computadores, iluminacion, aire

Electricidad y climatizacion 1 semana / estacién de trabajo $15.000 -
acondicionado.

Impresiones de planos, carpetas,

WGETT GERG BT T T CEI T BYAETCIETER 1 semana / equipo técnico $10.000 papel membretados

Conectividad y transferencia de

Internet y comunicaciones 1 semana / dependencia $8.000 . i
archivos en linea.

Depreciacion de equipos y
software

Amortizacion de licencias y

1 semana / usuario $12.000 hardware técnico.

Fuente: Elaboracion propia en base al analisis del diagrama de flujo y registros internos de Mincca (2024-2025).

Total estimado: $45.000 - $55.000 por semana
Al considerar este rango, el costo indirecto total por las 19 semanas equivalentes de correccién

asciende a aproximadamente $950.000 CLP, lo que eleva el costo total del reproceso interno a

$19.700.000 CLP.

4.3.6 Sintesis del impacto econémico total del reproceso interno
Integrando todos los componentes (remuneraciones, infraestructura, insumos y uso de
oficina), el costo total de reproceso interno por observaciones SERVIU se resume a

continuacion;

Tabla 7 sintesis del impacto econémico

Tipo de costo Descripcion Monto estimado (CLP)

Costos directos (horas profesionales) Arquitectura, ingenieria y apoyo administrativo $18.772.000

(LS XN T CEN (S EWL T LERCY T EY ) Electricidad, arriendo, software, depreciacion  $950.000

otal costo interno anual $19.722.000

Fuente: Elaboracidn propia en base a resultados del analisis econémico desarrollado en el estudio (2024-2025).

El valor obtenido refuerza la magnitud del impacto econémico del reproceso técnico dentro de
la operacion de Mincca, constituyéndose en un indicador clave de la ineficiencia del sistema

actual de gestion documental.
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4.3.7 Costos de realizacion de proyectos como parte de los costos de la no calidad

Ademas de los costos asociados al reproceso interno y a los costos indirectos, es
necesario incorporar un nuevo componente dentro de los costos de la no calidad interna: los
costos de realizacion de proyectos que deben rehacerse parcialmente debido a fallas
internas del proceso.

Estos costos corresponden al tiempo y recursos invertidos en la elaboracion inicial de
un proyecto (planos, EETT, memoria descriptiva, presupuesto), los cuales deben corregirse
debido a:

e Inconsistencias técnicas entre documentos,

e Uso de versiones desactualizadas,

e Falta de coordinacion entre arquitectura e ingenieria,
e Ausencia de un control documental previo al envio.

Este trabajo adicional no aporta valor al cliente ni al proceso, por lo que se clasifica
como costo de no calidad interna segun ISO 9001.

Estimacion del costo de realizacion de proyectos

Para efectos de este estudio se considero:

Horas de formulacion por proyecto: 220 horas

Valor hora técnica promedio: $11.550 CLP/h

Costo de formulacion por proyecto:

220 h x $11.550/h = $2.541.000 CLP
El porcentaje de trabajo que se pierde por correcciones evitables se estima entre 10% y 20%:

10% x $2.541.000 = $254.100 CLP por proyecto

20% % $2.541.000 = $508.200 CLP por proyecto

Aplicado a los 19 proyectos estudiados:

Escenario 10%: 19 x $254.100 = $4.827.900 CLP

Escenario 20%: 19 x $508.200 = $9.655.800 CLP

Este valor se incorpora en el calculo global del impacto econdmico de la no calidad en Mincca.
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4.4 Costos no percibidos debido a la no calidad

Durante el periodo analizado, 9 de los 19 proyectos presentados por Mincca no fueron
adjudicados por parte del SERVIU debido a observaciones no subsanadas o incumplimientos
técnicos. Si bien inicialmente se clasificaron como “costos de la no calidad”, conceptualmente
corresponden a costos no percibidos, ya que representan ingresos que la empresa dejo de
recibir por fallas internas del proceso.

En concordancia con ISO 9001, este tipo de impacto se clasifica como falla externa,
pues el “cliente” (SERVIU) rechaza el proyecto debido al incumplimiento de los requisitos
técnicos y documentales.

El costo promedio de participacion por proyecto equivale al 10% del valor total,

estimado en 220 UF.
Por tanto:
220 UF X 9 proyectos = 1.980 UF

1.980 UF x $37.000 = $73.260.000 CLP
Estos costos no percibidos representan la mayor pérdida econdmica asociada a la no
calidad, ya que afectan directamente la rentabilidad anual de la empresa y reducen la

competitividad frente a otras Entidades Patrocinantes.

Tabla 8 costos de no calidad

_ Monto (CLP) — Escenario 10% Monto (CLP) — Escenario 20%
Reproceso interno (horas + costos indirectos) $19.722.000 $19.722.000

Costos de realizacién de proyectos (pérdida estimada) FLE:PyXl]] $9.655.800

Costos no percibidos por proyectos no adjudicados $73.260.000 $73.260.000

Fuente: Elaboracion propia en base a revisién de documentacion técnica y registros de proyectos de Mincca (2024-
2025).
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Los resultados obtenidos evidencian que los costos de la no calidad en Mincca alcanzan
valores significativos que afectan de manera directa la rentabilidad de la organizacion. El costo
total oscila entre $97,8 millones y $102,6 millones, dependiendo del escenario de pérdida
considerado en los costos de realizacion de proyectos.

Se observa que:

La mayor pérdida corresponde a los costos no percibidos por proyectos no
adjudicados, representando un 75% del total.

Los reprocesos internos constituyen un 20% adicional.

El nuevo item incorporado —costos de realizacion de proyectos— se ubica entre el 5%
y 10% del total, reflejando el impacto del trabajo inicial que debe rehacerse por errores
documentales o falta de control técnico.

Estos resultados refuerzan la necesidad de implementar un Sistema de Gestion de
Calidad, que incluya controles preventivos, checklist obligatorios, control de versiones,
revision interdisciplinaria y capacitacion normativa para reducir la recurrencia de

observaciones del SERVIU.

4.5 Analisis de causas raiz mediante la herramienta de los 5 Porqués

Con el fin de identificar las causas raiz de las principales observaciones detectadas en
los proyectos revisados por el SERVIU, se aplico la herramienta de analisis “S Porqués”, una
metodologia utilizada en los sistemas de gestion de la calidad para determinar el origen de los
problemas a través de una secuencia ldgica de preguntas.

Del analisis de la informacion recopilada se establecio que las dos observaciones mas
recurrentes corresponden a:

Inconsistencias entre planos y especificaciones técnicas (EETT).

Documentacion enviada en versiones desactualizadas o sin control de cambios.

A continuacion, se presenta el detalle del andlisis realizado para cada caso.
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Illustracion 2 Analisis de causas raiz mediante herramienta de los 5 porques

Paso Pregunta ";Por Qué?" Respuesta (Causa Inmediata) Icmpllca_ncla el
orregir)
Porque cuando se realiza una
¢Por qué los planos no modificacion, el disefiador no tiene un Comunicacion y Coordinacion: Se
P1 coinciden o usan versiones mecanismo que fuerce la coordinacion |requiere un protocolo de control de
incorrectas? con el redactor de las EETT ni que cambios.
registre la version oficial.
Porque la documentacion se gestiona en
¢Por qué no existe un carpetas compartidas o e-mails Tecnologia (Maquinas): Necesidad de
P2 mecanismo que fuerce esa (Maquinas) que no tienen control de implementar un Sistema de Gestion
coordinacién y registro? versiones ni obligan a seguir un flujo de  |Documental.
trabajo.
Porque el proceso actual no exige un
¢Por qué no se ha control de cambio formal, ya que las Método y Roles: Se requiere definir el
P3 implementado una herramienta |responsabilidades de cada etapa del "Dueno"” de la documentacién y los
de control de versiones? documento no estan claramente pasos obligatorios.
definidas.

¢Por qué las responsabilidades
estan ambiguas?

Porque la empresa no tiene un mapa de
procesos ni una descripcion de flujo de
trabajo que muestre claramente quién
valida y aprueba cada documento.

Estandarizacion: Falta de
Documentacion clara de los flujos de
trabajo clave.

¢Por qué falta esa
estandarizacion y
documentacion de los flujos?

Porque la organizaciéon opera con un
enfoque reactivo ante las fallas en lugar
de un enfoque basado en la prevencion
y la definicién rigurosa de procesos.

CAUSA RAIZ ULTIMA: Ausencia de
un Enfoque de Gestion Basado en
Procesos.

Nota. Elaboracién propia a partir de registros internos de proyectos observados por SERVIU en la empresa Mincca

(2024-2025.

llustracion 3 Analisis de causa raiz mediante herramienta de los 5 porques

Paso Pregunta ";Por Qué?" |Respuesta (Causa Inmediata) Implicancia del Proceso (Factor a Corregir)

¢ Por qué los i .

¢ a . Porque el profesional revisor (Jefe de Proyectos) no il . i

documentos se envian . . . |Control de la Revision: Se requiere una herramienta
P1 N cuenta con una herramienta que le asegure que revis6 " X

incompletos o con o L de control obligatoria.

el 100% de los requisitos antes de la entrega.

errores?

¢ Por qué el profesional |Porque la revision se basa en la memoria y experiencia . o 8

o q P : i .q_ ) . y . P Método: Estandarizacion de las herramientas de
P2 no tiene esa herramienta |individual, ya que no existe un Checklist o Lista de S

. e . validacién técnica.
formal? Verificacion estandarizada para las entregas SERVIU.
¢Por qué no se ha i :
Porque no existe un mecanismo formal para capturar . . . . .

desarrollado e Mejora Continua: Se requiere un ciclo que formalice las
P3 N . las fallas recurrentes y transformarlas en pasos de X X

implementado esa lista . . . lecciones aprendidas.

e control obligatorios en los procesos de trabajo.
de verificacién?

¢Por qué no existe un
mecanismo formal de
captura de fallas?

Porque la responsabilidad de la calidad recae de forma
difusa en la Jefatura de Proyectos sin un rol dedicado
y con la autoridad para auditar el cumplimiento de los
procesos.

Estructura y Liderazgo: Necesidad de asignar
formalmente la responsabilidad de la Calidad.

¢Por qué no existe ese
rol dedicado en la
estructura?

Porque la direccién no ha priorizado la Inversion en
Prevencion al no tener una cuantificacién oficial y total
del Costo de la No Calidad.

CAUSA RAIZ ULTIMA: Falta de un Enfoque de
Gestion Estratégica de la Calidad.

Nota. Elaboracién propia a partir de registros internos de proyectos observados por SERVIU en la empresa Mincca

(2024-2025.
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El andlisis secuencial mediante la herramienta de los 5 Porqués en los dos problemas
mas recurrentes (inconsistencias y versiones desactualizadas) reveld que las causas raiz
definitivas no son operativas, sino de gestion y estrategia.

Las dos Causas Raiz Ultimas que explican la reincidencia de las observaciones SERVIU
son:

Ausencia de un Enfoque de Gestion Basado en Procesos: Se prioriza la reaccion
(enfoque reactivo) ante la falla en lugar de la definicion rigurosa de flujos de trabajo y la
asignacion de roles de responsabilidad ("duefos" de la documentacion). Esto explica las
incoherencias entre documentos.

Falta de un Enfoque de Gestion Estratégica de la Calidad: La direcciéon de Mincca
no ha priorizado la inversion en prevencion al no contar con una cuantificacion total del costo
de la no calidad, lo que resulta en la ausencia de un rol dedicado a la calidad en la estructura.

Esto explica la falta de herramientas de control obligatorio (checklist).

4.6 Analisis de causas raiz basado en Ishikawa

A fin de comprender el origen de las no conformidades recurrentes, se aplicé un analisis
de causas raiz basado en la metodologia de Ishikawa (diagrama de espina de pescado),

considerando seis factores principales que inciden en la generacion de observaciones .

llustracion 4 Analisis de causa raiz basado en Ishikawa

Mano de obra

Falta de software colaborativo Especificaciones Técnicas (EETT)

para gestion Falta de i6n en normativa SERVIU, %

Envios por correo  ~—— Sobrecarga de trabajo N Jotvas no /
electrénico sin control de técnico y plazos ajustados. alineadas con plancs. /
versiones.

Comunicacion deficiente entre
arquitectos, ingenieros y
administrativos.

Presupuestos sin respaldo o

Nose utilizan herramientas para incoherentes con cubicaciones.

trazabilidad

No adjudicacién de
proyectos SERVIU

Falta de procedimiento
estandarizado para revision
Ausendia de checklist previoal
envio de proyectos.
No existe control de versiones ni
flujo definido de aprobacién
interna.

Falta de cultura organizacional
enfocada enla calidad.
Comunicacién deficiente entre dreas
técnicas y administrativas.

Falta de supervision de calidad
antes del envio

No existen indicadores de
desempefio documental

Nohay registro histérico de

observaciones recurrentes.

Ausencia de auditorias internas
sobre gestién documental.

20O .

Nota. Elaboracién propia a partir de registros internos de proyectos observados por SERVIU en la empresa Mincca
(2024-2025.
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Tabla 9 resumen del analisis de causa raiz

Ausencia de procedimientos estandarizados de revision documental. No existe checklist interno
previo al envio de proyectos.

Falta de capacitacion del personal técnico en normativas SERVIU y OGUC. Sobrecarga de tareasy
Mano de obra . AN
tiempos limitados.

Materiales EETT y memorias desactualizadas o no alineadas con las exigencias del DS27 e ITC Nacional.

Método

Maquinas (tecnologia) Falta de herramientas digitales de control de versiones o software colaborativo.

Inexistencia de indicadores de desempefio sobre la tasa de observaciones o proyectos aprobados

Rtedicionicontoly en primera revision.

Comunicacion deficiente entre las dreas técnicas y administrativas. Falta de supervision de calidad

Medio (entorno organizacional) en los entregables finales.

Fuente: Elaboracidn propia en base al analisis mediante diagrama de Ishikawa (2024-2025).

Del analisis se concluye que las observaciones del SERVIU no son resultado de fallas
individuales, sino de una deficiencia sistémica en la gestion del proceso, particularmente en

la etapa de control documental y coordinacién interdisciplinaria.

4.7 Impacto organizacional y econémico

El analisis desarrollado evidencia que las observaciones emitidas por el SERVIU
generan un impacto integral en la operacion y desempeiio de Mincca, abarcando
dimensiones economicas, operativas, organizacionales y estratégicas.
Estos efectos, aunque no siempre cuantificables de manera inmediata, repercuten directamente
en la eficiencia de los procesos internos, la utilizacion de recursos y la competitividad de la

empresa dentro del mercado de entidades patrocinantes.

4.7.1 Impacto econémico directo

Durante el periodo analizado (2024-2025), los costos de no calidad interna asociados
a la correccion de observaciones alcanzaron un total estimado de $19.722.000 CLP,
considerando tanto horas hombre de trabajo técnico como costos indirectos de oficina

(electricidad, licencias, insumos y equipamiento).
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Por otra parte, los costos de no calidad externa, correspondientes a proyectos no
adjudicados por incumplimientos técnicos u observaciones no subsanadas, ascienden a
$73.260.000 CLP.

De este modo, el costo total de la no calidad en el periodo se estima en $92.982.000
CLP, valor que representa una pérdida econdmica relevante en comparacion con el volumen

promedio de operaciones anuales de la empresa.

Tabla 10 resumen de costos de no calidad (2024-2025)

Tipo de costo Descripcion Monto estimado (CLP) Porcentaje del total

Reprocesos por
observaciones, horas

Fallas internas . $19.722.000 21%
profesionales y costos de
oficina.
Pérdidas por proyectos no 7
adjudicados (1.980 UF). $73.260.000 [
otal estimado Impacto econdmico totaldel o, g5 o9 100%

periodo.

Fuente: Elaboracidn propia en base a informacién consolidada de proyectos analizados (2014-2025).

Estos resultados confirman que los costos de la no calidad representan una carga econémica
significativa, afectando la rentabilidad global de la empresa y evidenciando la necesidad de

fortalecer los controles internos antes del envio de los proyectos al SERVIU.

llustracién 5 resumen costos de no calidad (2024-2025)

Resumen de costos de no calidad (2024-2015)

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Fallas Externas (Proyectos no Adjudicados) Fallas Internas (Reprocesos, HH y oficina)

Fuente: Elaboracidn propia en base a informacién de proyectos analizados (2014-2025).
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4.7.2 Impacto operativo
El reproceso de observaciones implica una reprogramacion constante del flujo de
trabajo y wuna disminucion de la capacidad operativa del equipo técnico.
Durante los periodos de alta carga (entre abril y diciembre de cada afio), los arquitectos,
ingenieros y dibujantes deben dedicar entre 20% y 30% de su tiempo productivo a
actividades de correccion, en detrimento del desarrollo de nuevos proyectos o de la
actualizacion de expedientes en curso.
Este fenomeno provoca:
e Retrasos en la ejecucion de proyectos paralelos, como plazas, multicanchas
y sedes comunitarias.
e Desviacion de recursos humanos desde etapas de disefio hacia tareas
correctivas.
e Congestion de flujo documental en la oficina técnica, generando tiempos de
espera y superposicion de revisiones.
En particular, se identifico que proyectos como Plaza Los Copihues, Multicancha
Alto Aconcagua y Sede Comunitaria San Rafael sufrieron retrasos de entre 7 y 12 dias en
sus entregas finales debido a la reasignacion de profesionales hacia tareas de correccion de
observaciones.
Esto genera un efecto dominé en la planificacion interna, afectando cronogramas de

postulacion y compromisos adquiridos con los comités de vivienda.

4.7.3 Impacto organizacional
El impacto organizacional se manifiesta principalmente en tres areas criticas:
e Sobrecarga de trabajo técnico:
La reiteracion de observaciones obliga al personal a extender jornadas laborales
o priorizar tareas urgentes, generando desgaste y reduciendo la calidad del
trabajo final.
e Descoordinacion interdisciplinaria:

La falta de un procedimiento formal de control documental dificulta la
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trazabilidad de versiones, provocando que distintos profesionales trabajen sobre
archivos no actualizados.

e Disminucion del aprendizaje organizacional:
Al no contar con un registro sistematico de las observaciones mas comunes ni
con indicadores de desempefio (como tasa de proyectos aprobados en primera

revision), la empresa pierde oportunidades de mejora continua.
Estas situaciones contradicen los principios fundamentales de la Norma ISO
9001:2015, particularmente los referidos a la “mejora continua”, “enfoque basado en procesos”

y “gestion del conocimiento organizacional”.

4.7.4 Impacto estratégico y reputacional

El alto nimero de observaciones también afecta la imagen institucional de Mincca
ante el SERVIU y los comités de vivienda, disminuyendo la percepcion de confiabilidad
técnica.

Esto puede traducirse en:
e Menor probabilidad de adjudicacion en futuras postulaciones.
e Pérdida de competitividad frente a otras entidades patrocinantes.
e Riesgo de sanciones o demoras en procesos administrativos.

En el largo plazo, la repeticion de observaciones similares sin un plan de mejora
sostenido puede consolidar una brecha de desempeiio estructural, reduciendo la capacidad
de crecimiento de la empresa.

4.7.5 Sintesis del impacto global

Integrando las dimensiones analizadas, se concluye que el impacto de las observaciones

SERVIU sobre la empresa Mincca no se limita al aspecto econdémico, sino que constituye un

problema sistémico de gestion.
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Tabla 11 impacto global de los costos de la no calidad

Pérdida de $92.982.000 CLP por fallas internas Disminucién de rentabilidad y margen de
y externas. operacion.

Reduccién del 25% de la capacidad técnica Retrasos en cronogramas y reprogramacion de

Operativa X
mensual durante correcciones. entregas.

Sobrecarga de trabajo, errores de version, baja Falta de control documental y comunicacién

Organizacional trazabilidad. entre areas.

Menor competitividad y pérdida de confianza Riesgo de no adjudicacién futura de proyectos
institucional. SERVIU.

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién consolidada de proyectos de Mincca (2024-2025).

En sintesis, el andlisis desarrollado en este capitulo permitio cuantificar los costos de la
no calidad asociados a las observaciones emitidas por el SERVIU, identificar las observaciones
mas recurrentes y determinar sus principales causas raiz mediante el uso de herramientas de
gestion de la calidad. Asimismo, se evidencid que dichas observaciones generan impactos
econdémicos, operativos, organizacionales y estratégicos relevantes para la empresa Mincca,
afectando su eficiencia y competitividad. Estos resultados justifican la necesidad de
implementar un Sistema de Gestion de la Calidad con enfoque preventivo, orientado a
fortalecer el control documental y la revision técnica de los proyectos, cuya propuesta se

desarrolla en el capitulo siguiente.
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Propuesta de mejora del Sistema de Gestion de la Calidad en Mincca

5.1 Propuesta de mejora del Sistema de Gestion de la Calidad mediante metodologia A3

En base al diagnostico desarrollado en el capitulo 4, se identificaron deficiencias
relevantes en los procesos de gestion documental y revision técnica de proyectos desarrollados
por la empresa Mincca, las cuales generan reprocesos internos, costos de la no calidad y pérdida
de oportunidades de adjudicacioén ante SERVIU.

Con el fin de abordar estas problemdticas de manera estructurada y preventiva, se
propone la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la
norma ISO 9001:2015, utilizando la metodologia A3 como herramienta central para el disefo,
analisis y estructuracion de la propuesta de mejora.

La metodologia A3 permite integrar el andlisis del problema, la identificacion de causas
raiz, la definicidon de objetivos, la formulacion de contramedidas, la planificacion de acciones
y el seguimiento del desempefio dentro de un marco de mejora continua, alineado con el ciclo

PHVA (Planificar—Hacer—Verificar—Actuar).

5.1.1 Metodologia A3 aplicada al Sistema de Gestion de la Calidad
La metodologia A3 es una herramienta de gestion ampliamente utilizada en sistemas de
gestion de la calidad debido a su capacidad de sintetizar informacion relevante en un formato
estructurado y visual, facilitando la toma de decisiones y el control de procesos.
En el presente trabajo, el A3 se utiliza como metodologia de desarrollo del capitulo,
permitiendo organizar la propuesta de mejora del SGC en los siguientes bloques:
e Contexto y situacion actual
e Definicion del problema
e Analisis de causas raiz
e Objetivos del sistema
e Contramedidas propuestas
e Plan de accion

e Seguimiento y control
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e Propietarios del sistema

Cada uno de estos elementos es presentado de forma integrada en el formato A3 y

desarrollado en detalle en las subsecciones siguientes.

5.1.2 Formato A3 de la propuesta de mejora

A continuacion, se presenta el formato A3 desarrollado para la propuesta de mejora

del Sistema de Gestion de la Calidad en Mincca, el cual sintetiza de manera estructurada el

diagndstico, andlisis, objetivos, contramedidas, plan de accion, seguimiento y responsables del

sistema.

El formato A3 actia como un resumen ejecutivo del capitulo, permitiendo visualizar

de manera integral la propuesta planteada. Posteriormente, cada uno de los elementos

contenidos en el A3 es desarrollado y profundizado en las subsecciones siguientes.

llustracion 6 Formato A3

1. Titulo

Propuesta de Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad para la Reduccién de
Costos de No Calidad en Mincca

2025

2. Contexto

*Mincca es una empresa dedicada al desarrollo de proyectos arquitecténicosy de vivienda
social.

eDurante el periodo 2024-2025 se detect6 un alto numero de observaciones SERVIU.
#Estas observaciones generan reprocesos, atrasos y pérdida de oportunidades de
adjudicacion.

*Se hace necesario implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en 1ISO
9001:2015.

3. Situacién Actual

*Proyectos presentan entre 12 y 18 observaciones por revision SERVIU.

*No existe checklist obligatorio previo al envio.

*No hay control de versiones de documentos.

*Reprocesosinternos equivalen a $19.722.000 anuales.

*Proyectos no adjudicados representan costos no percibidos por $73.260.000.

4. Objetivos
sImplementar un Sistema de Gestién de la Calidad parareducir reprocesosy aumentar la
tasa de adjudicacion de proyectos.

sAusencia de un Sistema de Gestion de Calidad formal.

5. Anilisis 8. Seguimiento

Métodos: *% de proyectos aprobados en primera revisién (meta >70%).
*No existe procedimiento documentado. *N° de observaciones por proyecto (meta <4).

Personas: eHoras de reproceso mensual (reduccion >40%).

*No hay responsable de calidad definido. eCumplimiento del checklist (100%).

Documentos: *Revision mensual deindicadores.

sVersiones distintas de planos y memorias.

Normativa:

Falta de control sisteméatico de OGUC y DS27.

Causaraiz:

Propietarios

¢ Duefio del Sistema: Direccién de Mincca

* Responsable del Sistema: Encargado de Calidad

* Responsables Operativos: Arquitectos, Ingenierosy Dibujantes

¢ Responsable de Seguimiento: Encargado de Calidad con reporte mensual a Direccién

6. Contramedidas

sImplementacién de procedimiento de control documental.
eChecklist obligatorio previo al envio SERVIU.

*Revision cruzada arquitectura—ingenieria.

«Control de versiones centralizado.

eCapacitacion en normativa vigente.

7.Plan deAccién

Resp. Calidad Mes1 Mes2
Direccion Mes2 Mes3
Resp. Calidad Mes3 Mes3

Equipo técnico Mes4 Mes5

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién analizada
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5.1.3 Contexto y situacion actual

Mincca es una empresa dedicada al desarrollo de proyectos arquitectonicos y de
vivienda social, participando activamente en procesos de revision y aprobacion técnica ante
SERVIU. Durante el periodo analizado, se evidencié un aumento en la cantidad de
observaciones técnicas realizadas a los proyectos presentados, lo que ha generado retrasos,
reprocesos internos y un aumento significativo de los costos de la no calidad.

Entre las principales caracteristicas de la situacion actual se identifican:

Falta de estandarizacion en la revision técnica de proyectos.

Inconsistencias entre planos, memorias y especificaciones técnicas.

Ausencia de control de versiones documentales.

Dependencia del conocimiento individual de los profesionales.

Estas condiciones evidencian la inexistencia de un enfoque sistematico de gestion de la

calidad.

5.1.4 Definicion del problema

El problema central identificado corresponde a la ausencia de un Sistema de Gestion
de la Calidad formalizado, lo que provoca errores recurrentes en la gestion documental y en
la revision técnica de los proyectos, generando reprocesos, costos de la no calidad y
disminucién de la tasa de aprobacion ante SERVIU.

Este problema afecta de manera transversal a los procesos de la organizacion y requiere

una solucién de cardcter sistémico y preventivo.

5.1.5 Analisis de causas raiz
El andlisis de causas raiz se realiz6 mediante el uso del diagrama de Ishikawa y la

técnica de los 5 Porqués, identificaindose las siguientes categorias principales:

Métodos: inexistencia de procedimientos documentados y checklist de revision.
e Personas: roles y responsabilidades no formalizados.
e Documentos: ausencia de control de versiones y trazabilidad.

e Normativa: control no sistematico de actualizaciones normativas.
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e Tecnologia: uso de herramientas no integradas.
La causa raiz principal corresponde a la falta de un enfoque de gestion por procesos

basado en calidad.

5.1.6 Objetivos de la propuesta

Objetivo general

Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015
que permita reducir los costos de la no calidad en al menos un 30% durante el primer afio
de operacién, mejorando la eficiencia del proceso de desarrollo de proyectos y aumentando la
tasa de aprobacion ante SERVIU.

Objetivos especificos

e Reducir en un 30% las horas de reproceso interno asociadas a correcciones
técnicas de proyectos, dentro de los primeros 12 meses posteriores a la
implementacion del SGC.

e Incrementar en al menos un 25% la tasa de aprobacion de proyectos en
primera revision, mediante la estandarizacion de procesos y la aplicacion de
controles preventivos.

e Disminuir en un 35% el numero promedio de observaciones técnicas por
proyecto, a través del uso obligatorio de checklist y revision cruzada.

e Lograr un 100% de cumplimiento del control documental y de versiones,
asegurando que todos los proyectos cuenten con documentacion vigente y
trazable.

e Reducir en un 20% el tiempo promedio de respuesta a observaciones
SERVIU, mejorando la eficiencia operativa del equipo técnico.

e Capacitar al 100% del equipo técnico en los procedimientos del Sistema de
Gestion de la Calidad y en normativa aplicable, durante la etapa de

implementacion del sistema.
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5.1.7 Contramedidas propuestas asociadas a las causas raiz criticas

A partir del andlisis desarrollado en el diagnostico y del levantamiento de informacién
realizado en la empresa Mincca, se identificaron tres causas raiz principales, las cuales
concentran el origen de los reprocesos internos, observaciones técnicas reiteradas y costos de
la no calidad analizados en el capitulo 4.

La priorizacion de estas causas raiz permite enfocar la propuesta de mejora en aquellos
factores que generan mayor impacto operativo y econdémico, alinedndose con el principio de
enfoque a procesos y mejora continua de la norma ISO 9001:2015, asi como con la metodologia
A3.

Causas raiz priorizadas

Las causas raiz criticas identificadas son las siguientes:

e Ausencia de un sistema formal de gestion de la calidad, lo que genera
procesos no estandarizados y dependientes del criterio individual.

e Falta de control documental y de versiones, provocando inconsistencias entre
planos, memorias y especificaciones técnicas.

e Revision técnica reactiva y no preventiva, basada en correcciones posteriores
a las observaciones de SERVIU.

e Estas causas concentran la mayor parte de los problemas detectados y explican

directamente los costos de la no calidad identificados.

Tabla 12 asociacidn entre causa raiz y contramedidas

. . Implementacién de SGC basado en o e
Procesos no estandarizados y sin ISO 9001; definicién de Estandarizacién y reduccién de

enfoque sistémico . errores
procedimientos

Procedimiento de control
documental; control centralizado
de versiones

Documentos inconsistentes y
desactualizados

Trazabilidad y coherencia
documental

Correcciones posteriores al rechazo Checklist obligatorio; revisién

SERVIU cruzada preventiva Plsminucion

Fuente: Elaboracion propia en base al analisis de causa raiz y propuesta de mejora desarrollados en el estudio.
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5.1.8 Plan de accion para la implementacion del SGC
El plan de accion considera una implementacion progresiva del sistema en un horizonte

de seis meses, incluyendo:

e Disefio y documentacion del sistema.

e (Capacitacion del personal.

e Implementacion piloto.

e Evaluacion y ajustes.

e Consolidacion del sistema.

e Este enfoque permite minimizar riesgos y facilitar la adaptacion organizacional.

5.1.9 Seguimiento y control del Sistema de Gestion de la Calidad

El seguimiento y control del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) propuesto se
realizard mediante un conjunto de indicadores clave de desempeiio (KPI), los cuales permiten
evaluar de forma objetiva el grado de cumplimiento de los objetivos definidos en la propuesta
y asegurar la mejora continua del sistema.

La definicion de indicadores medibles y metas cuantificables se encuentra alineada con
la clausula 9.1 de la norma ISO 9001:2015, la cual establece la necesidad de realizar
seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion del desempefio del sistema de gestion de la
calidad.

Indicadores de desempeiio definidos

Los indicadores seleccionados han sido definidos en funciéon de los objetivos
estratégicos del SGC y de las principales causas raiz identificadas, permitiendo medir el

impacto real de las contramedidas implementadas.
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Tabla 13 objetivos e indicadores

_Horas de reproceso por proyecto Reduccién = 30% Mensual

-%‘de proyegtp’s B Incremento = 25% Mensual
primera revision

o . .

-N o o i
por proyecto

-% d? ’documentos con control de 100% de cumplimiento Permanente
version
Tiempo promedio de respuesta a Red i6n 2 20% M L
observaciones SERVIU educcion ensua

Fuente: Elaboracion propia en el marco de la propuesta de mejora del estudio.

5.1.10 Propietarios del Sistema de Gestion de la Calidad

La Direccion de la empresa actia como propietaria del Sistema de Gestion de la
Calidad, asegurando el compromiso, asignaciéon de recursos y revision periddica del
desempefio del sistema.

Se designa un Responsable de Calidad encargado de la mantencién, seguimiento y
mejora continua del SGC, con el apoyo del equipo técnico, en concordancia con la clausula 5

de la norma ISO 9001:2015.

5.1.11 Alineacion de la propuesta con la norma ISO 9001:2015

La propuesta desarrollada se encuentra alineada con los principales requisitos de la
norma ISO 9001:2015, particularmente en lo relativo a enfoque a procesos, liderazgo,
planificacion, operacion, evaluacion del desempefio y mejora continua.

Esta alineacion asegura que el sistema propuesto cumple con un marco normativo

reconocido internacionalmente y permite su futura certificacion.
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5.1.12 Impacto econémico de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) propuesto tiene como
principal objetivo reducir los costos asociados a la no calidad identificados en el capitulo 4, los
cuales corresponden principalmente a reprocesos internos, costos asociados a la realizacion de
proyectos con errores y costos no percibidos derivados de proyectos no adjudicados.

Estos costos afectan directamente la eficiencia operativa de la empresa y su capacidad
de competir en procesos de adjudicacion, por lo que la implementacion del SGC se plantea

como una inversion estratégica mas que como un gasto operativo.

5.1.12.1 Identificacion de los costos relevantes

Para el andlisis econdmico se consideran los siguientes tipos de costos:

a) Costos de la no calidad (costos evitables)

Horas hombre destinadas a reprocesos internos.

Correcciones técnicas posteriores al envio de proyectos.

Ajustes reiterativos por observaciones SERVIU.

b) Costos de realizacion de proyectos

Corresponden a los costos internos asociados al desarrollo de proyectos que presentan
errores, los cuales incrementan el uso de recursos sin generar valor adicional.

¢) Costos no percibidos por no adjudicacion

Estos costos no corresponden a desembolsos directos, sino a ingresos que la empresa
deja de percibir debido a la no adjudicacion de proyectos, atribuibles a fallas en la calidad del

expediente técnico.

5.1.12.2 Beneficios econdmicos esperados

En base al diagnodstico realizado, se estiman los siguientes beneficios econdmicos
anuales derivados de la implementacion del SGC:

a) Reduccion de reprocesos internos

Se estima una reduccion de reprocesos entre un 30% y 40%, lo que equivale a un ahorro

anual aproximado entre:
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$5.916.600 y $7.888.800

b) Optimizacion de costos de realizacion de proyectos

La estandarizacion de procesos y la revision preventiva permitirdn reducir horas
técnicas no planificadas, generando un ahorro anual estimado entre:

$1.448.000 y $3.862.000

¢) Recuperacion de ingresos no percibidos

La mejora en la calidad de los proyectos permitird aumentar la tasa de adjudicacion,

generando ingresos potenciales recuperables estimados en:

Hasta $73.260.000 anuales

5.1.13 Costos de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
Los costos asociados a la implementacion del SGC corresponden principalmente a

recursos internos y capacitacion, sin requerir inversiones significativas en infraestructura.

Tabla 14 costos estimados de implementacién del sistema de gestién de calidad

Documentacién y validacion $2.000.000
Estandarizacion documental $1.200.000
Formacién en SGC e ISO 9001 $1.800.000
Seguimiento y mejora inicial $1.500.000

$6.500.000

Fuente: Elaboracion propia en base a la propuesta de implementacion del SGC desarrollada en el estudio.

Este costo corresponde a una inversion inicial Unica.
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5.1.14 Evaluacion economica mediante Retorno sobre la Inversion (ROI)
Con el fin de evaluar la rentabilidad de la propuesta, se realiza un analisis de Retorno
sobre la Inversion (ROI), herramienta que permite comparar los beneficios econdémicos

esperados con los costos asociados a la implementacion del sistema.

5.1.14.1 Supuestos del analisis
Para el célculo del ROI se consideran los siguientes supuestos:
e Horizonte de evaluacion: 1 afio posterior a la implementacion.
e Costos de implementacion no recurrentes.
¢ Beneficios econdmicos calculados de forma conservadora.

e Los ingresos no percibidos se analizan en un escenario ampliado.

5.1.14.2 Escenario conservador (solo ahorros directos)
Ahorros minimos estimados:
Reduccion de reprocesos: $5.916.600
Optimizacion de costos de proyectos: $1.448.000
Beneficios totales: $7.364.600

RO — 7.364.600 — 6.500.000
- 6.500.000

X 100 =13,3%

Este escenario demuestra que la inversion se recupera dentro del primer afo, incluso

sin considerar ingresos adicionales.

5.1.14.3 Escenario esperado (ahorros promedio)
Beneficios promedio estimados:
Reduccion de reprocesos: $6.902.700
Optimizacion de costos: $2.655.000
Beneficios totales: $9.557.700

RO — 9.557.700 — 6.500.000
- 6.500.000

X 100 =47,0%
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5.1.14.4 Escenario ampliado (incluyendo ingresos potenciales)
Beneficios totales estimados:
Abhorros directos: $9.557.700
Ingresos potenciales recuperados: $73.260.000
Beneficios totales: $82.817.700

_ 82.817.700 — 6.500.000
- 6.500.000

X 100 = 1.174%

5.1.14.5 Analisis del ROI

Los resultados del anélisis evidencian que la implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad presenta un alto retorno econémico, incluso bajo escenarios conservadores, lo que
justifica su implementacioén desde una perspectiva técnica, operativa y financiera.

El elevado ROI se explica principalmente por el bajo costo de implementacion del
sistema y por el impacto directo que tiene la reduccion de la no calidad en la eficiencia operativa

en la competitividad de la empresa.

5.1.15 Contribucion del SGC a la sostenibilidad economica
La implementacion del SGC permite transformar costos de la no calidad en
oportunidades de mejora y crecimiento, fortaleciendo la sostenibilidad econdmica de Mincca,

mejorando su posicionamiento en procesos de adjudicacion de proyectos.
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CONCLUSIONES

El presente trabajo permitio analizar y cuantificar de manera sistematica los costos de
la no calidad asociados a las observaciones emitidas por el Servicio de Vivienda y Urbanizacion
(SERVIU) en los proyectos gestionados por la empresa Mincca SpA, evidenciando que dichas
observaciones generan un impacto econdémico, operativo y organizacional significativo que no
era dimensionado formalmente por la empresa.

A partir del analisis de 19 proyectos desarrollados durante el periodo 2024-2025, se
determind que el reproceso interno asociado a la correccidon de observaciones técnicas alcanza
en promedio entre 85 y 88 horas por proyecto, lo que se traduce en un costo directo relevante
en términos de horas hombre, uso de recursos administrativos y desviaciones en la planificacion
operativa. Asimismo, se identifico que los costos no percibidos derivados de proyectos no
adjudicados constituyen el principal componente del impacto econdmico total, afectando
directamente la rentabilidad y competitividad de la organizacion.

El uso de herramientas de gestion de la calidad como el diagrama de Pareto, la técnica
de los 5 Porqués y el andlisis de Ishikawa permitié identificar que las causas raiz de las
observaciones no responden a errores individuales, sino a deficiencias sistémicas en la gestion
documental, la coordinacion interdisciplinaria y la ausencia de un enfoque preventivo de la
calidad. Este diagndstico confirma la necesidad de adoptar un enfoque basado en procesos,
alineado con los principios establecidos por la norma ISO 9001:2015.

En funcion de los resultados obtenidos, se desarrolld una propuesta de mejora del
Sistema de Gestion de la Calidad basada en la metodologia A3, orientada a estandarizar los
procesos de revision técnica, fortalecer el control documental y establecer mecanismos de
seguimiento mediante indicadores de desempeno. La evaluacion econdmica de la propuesta
demuestra que su implementacién presenta un alto retorno sobre la inversion, incluso bajo
escenarios conservadores, lo que valida su viabilidad técnica, operativa y financiera.

Finalmente, se concluye que la metodologia aplicada y el modelo de andlisis de los
costos de la no calidad desarrollado en este estudio son transferibles a otras Entidades
Patrocinantes y empresas que participan en proyectos regulados por organismos publicos,
especialmente aquellas que enfrentan problematicas similares en la gestion documental y el
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cumplimiento normativo. De este modo, el trabajo no solo aporta una solucion concreta para la
empresa Mincca, sino que también constituye un aporte aplicable a la gestion de la calidad en
proyectos habitacionales y comunitarios, reforzando la importancia de la prevencion y la

mejora continua como ejes fundamentales del desempefio organizacional.
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