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Resumen del proyecto

Las empresas constructoras no solo orientan sus productos y servicios para obtener
una mayor rentabilidad o menores costos de produccion. Uno de los objetivos que ha tomado
mayor enfasis es buscar la satisfaccion de los clientes, la cual se refleja en la calidad del
producto o servicio y la atencién que se les brinda en la etapa de uso para obtener un grado

fidelidad y confianza por parte de ellos.

La calidad en un proyecto de construccion depende de que tan riguroso sea el plan que se
desarrolla e implementa en el proceso de obra. La atencion brindada en la etapa posterior a la
construccion ante un eventual reclamo dependerd de que tan organizado se encuentre el
departamento de post venta y de la cantidad de informacién con la que se cuente. La presente
investigacion se basa en ello, por lo tanto, es fundamental conocer cuél es el procedimiento a

seguir y los criterios que se deben involucrar para la toma de decisiones.

El servicio de post venta en todo mercado es muy importante porque de esa forma el cliente
se siente respaldado cuando adquiere un bien o servicio. Es deber del vendedor ofrecer la
garantia, respetarla en el periodo que corresponda, asesorar al cliente y brindarle alternativas

de solucion para que se sienta satisfecho.

El presente trabajo de investigacion se desarrollo durante el segundo semestre del afio 2018
en la empresa constructora G&G Kontrata S.A.C., la cual se dedica a la construccion e
implementacion de imagen corporativa de los principales puntos de venta en el Per( (sector
retail) y obras publicas, tales como construccion de colegios; y tiene como finalidad conocer

y analizar cudl es el sistema de gestion de post venta para pequefias y medianas constructoras.



Se propone identificar cual es la metodologia que utiliza para canalizar las atenciones de post
venta, la cantidad de informacion con la que se cuenta para la toma de decisiones y la
retroalimentacion para futuros proyectos. Al tener conocimiento de los errores comunes se
tiene la capacidad para establecer un método de lecciones aprendidas que servirdn para
mejorar la calidad final, lo cual tiene la finalidad de mantener a los clientes y aumentar la

imagen corporativa en el mercado para obtener nuevos clientes.

Durante el proceso de investigacion se ha recopilado informacion que manifieste los reclamos
emitidos por los clientes por el concepto de garantia y el analisis correspondiente de cada uno
de ellos. El orden y la organizacién de informacion serd fundamental porque dependera de
ella los criterios que se utilicen para la toma de decisiones. En el primer capitulo de la
presente investigacion se describe la problematica encontrada, la justificacion de la misma y
se identifica los objetivos del proyecto, en el segundo capitulo se especifica y menciona las
especificaciones técnicas y requisitos, en el tercer capitulo se analiza cudles son las

restricciones y limitaciones con las que se ha contado.

En el cuarto capitulo se disefia la metodologia y explica la propuesta que se plantea como
solucién al problema, en el quinto capitulo se presenta un diagrama con el cronograma
estimado para la ejecucion de la propuesta planteada, en el sexto capitulo se cuantifica el
presupuesto que se necesita para la ejecucion de la propuesta planteada. En el séptimo
capitulo se presenta el plan de control calidad que se aplicard durante la ejecucion de la
propuesta planteada, en el octavo capitulo se presenta el plan de seguridad y en el noveno y

décimo se finaliza con las conclusiones y recomendaciones, respectivamente.
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1. Descripcién del problema

1.1. Planteamiento del problema

Las grandes constructoras, nacionales e internacionales, que operan en el Pery,
cuentan con procesos definidos en lo que respecta a las areas de produccion, control de
costos, control de calidad y seguridad. Sin embargo, las medianas y pequefias constructoras,
que representan un papel importante en el sector, como se menciona en el Informe
Econdmico de la Construccién N°17 emitido por la Camara de Peruana de la Construccion
(Marzo 2018), no cuentan con estos procesos establecidos de manera formal producto de la

inexperiencia, falta de informacion, falta de inversion o informalidad.

La presente investigacion plantea el problema en el area de calidad, especificamente en el
departamento de post venta ya que, en la actualidad, la orientacion de bienes o servicios de
cualquier empresa esta enfocada a satisfacer la necesidad de los clientes finales en la etapa de

uso.

Luego de finalizar un proyecto de construccion, éste ingresa en un periodo de garantia (el
tiempo depende de los acuerdos en el contrato), en el cual la empresa constructora esté en la
obligacion de solucionar cualquier problema que se presente siempre y cuando éste forme

parte de los alcances del proyecto.

G&G Kontrata no cuenta con una metodologia de atencion al cliente que permita obtener de
manera ordenada informacion confiable y detallada de los reclamos realizados por los

usuarios. Se solicitd al &rea de operaciones reportes de atenciones y costos generados por



proyectos y no contaban con ellos. El proceso de post venta se resume en atender o no el

reclamo y resolver la necesidad inmediata.

Para un mejor analisis se realizO una matriz de riesgo (ver Tabla 1) que muestra los
requerimientos que deben cumplir los servicios del proceso, en qué podria fallar si no se
cumple el mismo (amenaza o riesgo), los efectos y causas si la falla se llega a materializar y

cudles son los controles con los que se cuenta actualmente.

Por otro lado, en la misma matriz de riesgo, se realiz6 una evaluacion del riesgo en base a tres
conceptos: la probabilidad que el problema ocurra (ver Tabla 2), la severidad del mismo (ver
Tabla 3) y el nivel de riesgo, el cual es el resultado de la multiplicacion aritmética de las dos
anteriores (ver Tabla 4) para obtener la clasificacion del riesgo mediante una gréfica

explicada posteriormente (ver Tabla 5).

Finalmente, segun el nivel de riesgo, se asigna un tratamiento (ver Tabla 6) para determinar si
se debe aplicar un plan de accion, el cual se establece mediante una tabulacion grafica

explicada posteriormente (ver Tabla 7).



Evaluacion de riesgo

Caracteristica REQUETITENLD L Am_enaza/ Efecto Causa SR Prob | Sev (NR) Clasificacion | Tratamiento P""“? d € Responsable Fecha Proceso
servicio Riesgo actuales ok . accion
(P) (S) | NR=P*S del riesgo
No contar Accion
Sucede cada vez . :
: con inmediata Tan .
que existe un A . . Evaluacion
Reclamo de L No resolver el Perdida de informacion . . para Jefe de post | pronto se
. problema técnico ) No existe 3 3 9 Inaceptable Cambiar del
los clientes problema clientes para tomar encontrar venta presente el
en sus problema
. una el reclamo
establecimientos .
decision problema
. - o Disponer Establecer
Retroalimentacién | Errores técnicos L
: . recursos No tener una tabla Al Conclusion
Lecciones de los errores pueden repetirse ; . Aceptable . Jefe de post | . ..
: o continuamente | unatabla de | No existe 2 2 4 iy Cambiar | de control finalizar la del
aprendidas técnicos en futuros Condicionado venta -
e para atender los control por atencion problema
identificados proyectos
reclamos proyecto
No contar Accion
Sucede cada vez . :
: Resolver el con inmediata Tan L
que existe un : : : - Evaluacion
Reclamo de L problema sin ser | Costo asumido | informacion . . para Jefe de post | pronto se
: problema técnico - . . No existe 3 2 6 Inaceptable Cambiar del
los clientes responsabilidad | innecesariamente | para tomar encontrar venta presente el
en sus problema
S de G&G una el reclamo
establecimientos o
decision problema
No contar
. . Establecer
e, Informacion de la Volver a Se repite los con L
Calificacion L : . . una tabla Al Conclusion
incidencia que contratarlos a errores y se informacion . Aceptable . Jefe de post | .. ..
de No existe 2 2 4 o Cambiar | de control finalizar la del
i tengan en post pesar de la mala genera mayor para tomar Condicionado venta .
subcontratistas ; por atencion problema
venta calidad post venta una
o proyecto
decision
No identificar el Establecer
Especialidad Informacion de . Generar mayor No tener una tabla Al Conclusién
A motivo del . Aceptable . Jefe de post | .. ..
mas incidente reporte de post venta y unatablade | No existe 2 2 4 o Cambiar de control finalizar la del
. problemay Condicionado venta -
en post venta atenciones repetirlo gastos control por atencion problema
P proyecto
Firmar las actas de No tener un . : No II_evfar un Existe
X No hay evidencia | seguimiento
Actas de conformidad por el documento de los trabajos control de | PO NO se 2 1 2 Aceptable Mantener
conformidad | cliente al finalizar valido de . J y lleva un P
» realizados las
la atencion sustento . control
atenciones

Tabla 1. Matriz de riesgo del sistema de gestion de post venta de G&G Kontrata. Elaboracion propia




A continuacion, se presentaran las tablas de la evaluacion de riesgos y las tablas de tabulacion

que se han utilizado para el analisis de la matriz de riesgos.

PROBABILIDAD

Baja B 1 Cuando el problema se presenta poco
Media M 2 Cuando el problema se presenta medianamente
Alta A 3 Cuando el problema se presenta constantemente

Tabla 2. Probabilidad que la amenaza se materialice

SEVERIDAD
: Cuando el efecto del problema afecta poco al
Baja B 1 . -
proceso, al cliente o al negocio
Media M 5 . Cuando el efecto del proplema afecta _
medianamente al proceso, al cliente o al negocio
Cuando el efecto del problema afecta altamente al
Alta A 3 . .
proceso, al cliente o al negocio

Tabla 3. Severidad de la amenaza si se materializa

Alta 3 3 6 s
Severidad | Media | 2 2 4 6
Baja 1 1 2 3
1 2 3
Baja | Media | Alta

Probabilidad

Tabla 4. Nivel de riesgo. Multiplicacion de la Prob. (b) por la Sev. (V)




11

Acciones de control

No se necesita tomar acciones. Riesgo controlado
0 tiene poco impacto

NR Nivel de riesgo
ly2 Aceptable
3y4 Aceptable condicionado

Se deben hacer esfuerzos para reducir el riesgo.
Las medidas para ello deben implementarse en un
periodo determinado

Se necesita tomar accion para reducir el riesgo

6y9 Inaceptable
Tabla 5. Clasificacion del riesgo segun su nivel
TRATAMIENTO
Evitar No iniciar o no continuar con la actividad que causa el riesgo
: Se acepta el riesgo en su condicidn actual, a fin de perseguir una
Asumir .
oportunidad
Eliminar Atacar el riesgo para evitar su ocurrencia
Cambiar Modificar las consecuencias para reducir el nivel de riesgo
Mantener Se acepta el riesgo cuando su correccidn sea menos costosa que su solucion
Tabla 6. Tipos de tratamiento segun la clasificacion del riesgo
Riesgo Evitar Asumir Eliminar Cambiar | Mantener
Aceptable X X
Aceptable X X X X X
condicionado
Inaceptable X X X
Requiere plande | o No Si Si No
accion

Tabla 7. Tratamiento vs Nivel de riesgo
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Para finalizar este sub-capitulo, se puede concluir que el problema general se resumen en la

siguiente pregunta:

= ;Se podré establecer un sistema de gestion de post venta que permita obtener informacion

confiable para ser procesada y consolidada para contribuir en la toma de decisiones?

Del mismo modo, también se plantean problemas especificos que buscan ser resueltos, tales

como:

= ;De qué forma influenciard el sistema de gestion de post venta propuesto en el aspecto
econdmico y a la retroalimentacion de lecciones aprendidas de una constructora?

= ;De qué forma el sistema de gestion de post venta propuesto puede evaluar la calidad y
desempefio de involucrados en un proyecto de construccién (subcontratistas y staff de

obra)?

1.2. Justificacion

La presente investigacion aplica la satisfaccion al cliente al rubro de la construccion, sin
embargo, ésta se presenta en todos los mercados. Es importante conocer y entender los

conceptos teoricos para lograr el objetivo que se busca.

Kano (1984) y Quezada (2008) identifican tres tipos de atributos que predominan en la

satisfaccion del cliente (ver Fig. 1):
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= Atributos obligatorios.- su presencia no genera valor pero su ausencia genera alta
insatisfaccion.

= Atributos proporcionales.- son demandados por el cliente, genera valor proporcional a su
ejecucion.

= Atributos no esperados.- no son expresados explicitamente pero su existencia agrada al

cliente, genera valor agregado.

Satisfaccion del usuario

A

No esperados
(Generan Valor Agregado)

Proporcionales

(Generan Valor)

Obligatorios
{No Generan Valor)

Atributos
cumplidos

Atributos no
cumplidos

(Generan Reclamos)

v

Insatisfaccion del usuario

Fig. 1. Tipos de atributos y satisfaccion del usuario (Kano 1984)

La atencion al cliente, muy aparte de ser importante para las empresas por ser una estrategia
de ventas, es obligacion cumplirla de acuerdo a la ley peruana. El articulo 79 de la Ley de
Proteccion de Defensa del Consumidor “Obligacion de saneamiento del proveedor”,
menciona que el usuario final tiene el derecho de expresar su desaprobacion ante fallas o
deficiencias que condicione el uso de propiedad y exigir a través de mecanismos legales la

solucion, en primera instancia, la reparacion de los mismos.
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Por otro lado, el articulo 80 “Servicio Post Venta”, menciona que el periodo de garantia para
elementos estructurales es de cinco afios (art. 1784 Codigo Civil) y para materiales segun las
especificaciones del proveedor. Asimismo, es obligatorio la entrega de un manual de
operatividad al usuario, la designacion de un responsable directo para la recepcion de

reclamos y un procedimiento para la atencion de los mismos de manera sencilla y rapida.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

= Establecer y proponer un prototipo de sistema de gestion de post venta reflejado en un

flujo y matriz de procesos para obtener informacion confiable

1.3.2. Objetivos Especificos

= Analizar la influencia del uso del flujo y matriz de procesos en los costos de atenciones
por garantia
= Retroalimentar al area de operaciones y calidad con informacion recogida de los

proyectos para que sean consideradas como lecciones aprendidas
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2.- Especificaciones técnicas

Para llevar a cabo el siguiente trabajo de investigacion se establecera algunas exigencias

previas que se deberan aplicar para garantizar un correcto proceso.

A continuacion se realizara una mencion detallada de cada requisito necesario para el

desarrollo del proyecto:

= Se debe contar con un jefe de area, el cual tendra la funcién de ser el nexo entre la
constructora, los clientes y los proveedores

= El jefe de area deberé contar con acceso a la informacion de cada proyecto ejecutado. Es
decir, debe contar con un back up de planos, presupuestos de obra e informacion de
subcontratos para que le facilite un rapido filtro segun la necesidad

= Se debe contar con un técnico de especialidades, cuya funcion serd la de visitar los
lugares en los cuales se haya reportado algin problema. Debera evaluar el motivo del
mismao.

= Se debe contar con un soporte logistico para la etapa de evaluacién (visita técnica)

= Se debe tener acceso a la informacién de costos de post venta del segundo semestre del
afio 2018 para identificar cuanto se ha gastado por especialidad y tener como referencia
cuél es el mas incidente. Asimismo, se debera tener acceso a los costos que se vayan
generando progresivamente

= Se propone programar reuniones mensuales con las areas de operaciones y calidad para
realizar una retroalimentacion de los reclamos atendidos durante ese mes

= Se debe hacer uso del Plan de Calidad y Plan de Seguridad detallados en los capitulos 7 y

8, respectivamente.
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Resumen de cumplimiento con las restricciones y limitaciones del proyecto

La investigacion se desarrollo en G&G Kontrata, constructora que limita su operacion al
rubro del retail

En G&G Kontrata, al nunca haber tenido un proceso establecido de post venta, sus
colaboradores no estdn familiarizados con ello. Existird un proceso de transicion para
concientizar e integrar a las demas areas (contabilidad, operaciones y calidad) para lograr
los objetivos planteados

Los costos obtenidos del segundo semestre del afio 2018 son limitados porque no se
identifica el motivo por el cual se dio y porque algunos que son pago a proveedores son
asumidos por G&G Kontrata cuando deben ser aplicados a la empresa responsable de la

ejecucion en obra

4.- Plan de metodologia

4.1 Matriz SIPOC

La matriz SIPOC es una diagrama de flujo de alto nivel que tiene su significado en sus

iniciales: supplier (proveedor), input (entrada), process (proceso), output (salida) y customer

(cliente) y permite identificar los elementos claves que forman parte del proyecto. Con la

identificacion de cada uno de ellos se logra establecer un mejor alcance porque se determina

los recursos necesarios, se balancea los requerimientos, se determina quienes se involucran en

el proyecto y se tiene claridad sobre su aporte al mismo. A continuacion se presenta la matriz

SIPOC del proyecto.



SIPOC — PROCESO DEL SISTEMA DE GESTION DE POST VENTA

ENTRADA PROCESO SALIDA
RIESGOS QUE

PROVEEDOR ENTRADA CRITERIOS DE LAS DESCRIPCION SALIDAS CRITERIOSDE | jepEN AFECTAR CLIENTE
ENTRADAS LAS SALIDAS e Al

Proceso del sistema
de gestion de post
venta

Requerimiento formal por
parte del cliente (via correo
electronico)

Reclamo de clientes por

problemas técnicos en su Se recepciona y se
establecimiento implementa en el cuadro de
comerciales control

Se genera una ficha de
servicio correlativa

Ficha de servicio luego
de la visita técnica que
describa el problema y

., especifique el motivo
1) Recepcidn del reclamo pectiiy

No llevar un orden de las

Reportes de atencion | fichas de servicio que
mensuales reflejan la primera

atencion al cliente

2) Evaluacion del problema del mismo
mediante una visita Identificacion del
técnica problema: mal proceso
3) ldentificacion del constructivo, mala
problema operatividad o falta de
4) Conclusion y respuesta al mantenimiento

Documentacion
fisica y digital como
evidencia de los
trabajos realizados

No contar con Sistema de gestion
informacion suficiente de de post venta
la etapa de obra

cliente

Acta de conformidad al
finalizar el servicio

No realizar la entrega
Reportes formal del servicio

econémicos mediante el acta de

conformidad

OBJETIVO DEL PROCESO

INFORMACION DOCUMENTADA (Documentos)

INFORMACION DOCUMENTADA (Registros)

¢ Qué se hara?

Sistema de gestion de post venta

¢Quién es el . . Presupuesto del proyecto
responsable? Jefe de post venta Qgt};a d%ecsoernlc;(r:rlr?i dad Dossier de calidad del proyecto
Indicador Reporte de atenciones T Contrato del proyecto
abla de control mensual
Frecuencia de Plazo de
L Mensual g 6 meses
medicion cumplimiento
RECURSOS
INFRAESTRUCTURA:
PERSONAL.:
Laptop

Modem de internet

Puesto de trabajo (escritorio y silla)

Utiles de oficina

Jefe de post venta
Técnico de especialidades

Tabla 8. Matriz SIPOC del Sistema de gestion de post venta propuesto. Elaboracion propia




4.2 Flujo de proceso

El flujo de proceso es la representacion gréafica de un proceso que muestra las actividades
implicadas mediante una relacion secuencial entre cada una de ellas. Este diagrama no

presenta a detalle las caracteristicas de cada etapa.

A continuacidn se presenta el flujo del proyecto identificando todas las fases desde que se

emite el reclamo por el cliente hasta que finalice el servicio.

Recursos
propios

corresponde a

Mal proceso Garantia
constructivo

I Mala operatividad I
\

mantenimiento T

Procede
J_se emite

‘/ Actade
- '-\. conformidad ./,-

Subcontrato

| seemite [ Acta de \\I N —[ -
\_ conformidad /

se emite No procede

/ \ Fin
[ Fichade |
| servicio

\ / y
N yd Fin

Fig. 2. Flujo de proceso del Sistema de gestion de post venta. Elaboracion propia

De manera inmediata se realiza una explicacion detallada de cada una de ellas:

= El flujo inicia con el reclamo del cliente hacia la constructora, el cual es recepcionado por
el departamento de post venta.

= El departamento de post venta programa una visita técnica para corroborar la descripcién
del problema en un plazo maximo de 72 horas. Se genera una ficha de servicio para
garantizar la atencion del servicio. Se adjunta en el Anexo A completo a modo de
ejemplo.

= Luego de la visita técnica se determina cual fue el motivo del problema, los cuales pueden

ser: por un mal proceso constructivo en obra, mala operatividad por parte del cliente o
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falta de mantenimiento. Para el primer caso la garantia si cumple porque es
responsabilidad de la constructora. Para el segundo y tercer caso no aplica la garantia
porque es responsabilidad del cliente.

= Para el primer caso, se identifica si la especialidad se ejecutd con personal propio de la
constructora o fue subcontratada y se coordina la atencion correspondiente.

= Para todos los casos, al finalizar la atencion se firma un acta de conformidad del servicio.
Se adjunta en el Anexo B completo a modo de ejemplo.

= Finalmente, se debe alimentar diariamente el formato de control de post venta para
mantener el orden de las actividades diarias. En el Anexo C se adjunta el formato

completo a modo de ejemplo y en el Anexo D se presenta el resumen del mismo.

4.3 Matriz de proceso

La matriz de proceso es una representacion grafica que realiza un analisis secuencial por cada

etapa en la cual se identifica una entrada y salida y una actividad y responsable para cada una

de ellas. A continuacion se presenta la matriz de proceso del proyecto.
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especialidades

FASES
Recepcidn Evaluacion Identificacion Conclusion
del problema
.., Informacién
Emision del .,
reclamo por Recepcidn del Informacion Iueg(_J de
ENTRADA luego de la determinar el
parte del reclamo AP .
) visita técnica motivo del
cliente
problema
Recepcion del . Deter_mlnar el Respuesta al
Visita técnica motivo del .
reclamo cliente
problema
ACTIVIDAD : :
Actualizar .., Actualizar ..,
Emision de Emision de acta
tabla de . . tabla de )
ficha de servicio de conformidad
control control
RESPONSABLE Jefe de post Tecmc_o de Jefe de post Jefe de post
venta especialidades venta venta
Trgns_mltlr al Ficha de Reclamo Acta de
SALIDA técnico de - procede como .
Servicio conformidad

garantia o no

Tabla 9. Matriz de proceso propio de Sistema de gestion de post venta

5- Cronograma de ejecucion

El cronograma se divide en cuatro fases: la recepcion del reclamo, la evaluacion del

problema, la identificacion del problema y la conclusion. El tiempo de las cuatro fases

dependera del tipo de reclamo de los clientes, algunas podrian resolverse en dos dias y otras

extenderse hasta mas de una semana.
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Lo que se plantea en este trabajo de investigacion es la ejecucion de la metodologia propuesta
en un plazo de seis meses, desde Julio hasta Diciembre del afio 2019. Luego de este tiempo se

analizara si se obtuvieron los resultados esperados.

FASES DURACION JUL AGO SEP OCT NOV DIC
Recepcion 180 dias
Evaluacion 180 dias
Identificacion 180 dias
Conclusion 180 dias

Tabla 10. Cronograma del proyecto

6.- Presupuesto

El presupuesto se divide en las cuatros fases del proyecto. En cada una de ellas se ha sub-
dividido en partidas segun los requerimientos necesarios. El analisis de costo corresponde a

un periodo de seis meses, tiempo propuesto para la ejecucién del planteamiento propuesto.

Los costos que se presentan en la Tabla 11 corresponde a los gastos para la implementacion
del sistema de gestion si, los cuales se pueden mencionar como indirectos. Los costos que se

generen en una atencion de post venta cuantificaran cuando el plan propuesto se ejecute.




Descripcion Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Total

1. Recepcion del reclamo

Registro (jefe de post venta) S$/.500.00 | S/.500.00 | S/.500.00 | S/.500.00 | S/.500.00 | S/.500.00 | S/.3,000.00

2. Evaluacién del reclamo

Visita técnica (técnico de especialidades) S/.1,500.00 | S/.1,500.00 | S/.1,500.00 | S/.1,500.00 | S/.1,500.00 | S/.1,500.00 | S/.9,000.00

Registro ficha de servicio (tecnico de S$/.500.00 | S/.500.00 | S/.500.00 S/.500.00 S/.500.00 S$/.500.00 | S/.3,000.00

especialidades)

5;?;:)”0 en tabla de control (jefe de post | ¢, 50009 | 5750000 | S/.500.00 | S/.500.00 | S/.500.00 | S/.500.00 | S/.3,000.00

Transporte para visita técnica S/. 200.00 S/.200.00 S/. 200.00 S/.200.00 S/.200.00 S/.200.00 S/.1,200.00

Chofer para traslado de herramientas para | o, 15600 | 5715000 | S/.150.00 | S/.150.00 | S/.150.00 | S/.150.00 | S/.900.00

ViSita técnica

3. ldentificacion del problema

Qc:‘s"’;'\'fe'zt‘;‘;' motivo del problema (jefe de | ¢4 40000 | $/.1.000.00 | $/.1,000.00 | $/1,000.00 | S/.1,000.00 | S/.1.000.00 | S/.6,000.00

4. Conclusion

Respuesta al cliente (jefe de post venta) S/.500.00 S/.500.00 S/.500.00 S/.500.00 S/.500.00 S/.500.00 S/. 3,000.00

Registro acta de conformidad (tecnicode | ¢, cq0 99 | 5/.500.00 | S/.500.00 S/.500.00 S/.500.00 S/.500.00 | S/.3,000.00

especialidades)

ssr?t';;ro en tabla de control (jefede post | o, 5409 | 5750000 | S/.500.00 | S/.500.00 | S/.50000 | S/.500.00 | SI.3,000.00
S/. 35,100.00

Tabla 11. Presupuesto del proyecto
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PARTE I

ANTECEDENTES GENERALES

1. Introduccién

El sistema de control de calidad que se propone ofrece garantizar al cliente que se

cumplirén los requisitos especificos para cada accion en particular.

La base del “Sistema de Calidad” son los documentos, siendo el primero es el “Plan de
Calidad”, el cual se desarrolla para cumplir los requisitos establecidos. Este plan de calidad
describe en términos generales el sistema de calidad de la propuesta planteada indicando los

objetivos, organizacion y procedimientos que se utilizaran.

Los procedimientos se dividen en dos categorias, “Procedimientos de Gestion” y
“Procedimientos de Control”. Los “Procedimientos de Gestion” describen los elementos del
sistema de calidad y estan basados en la norma internacional 1ISO-9001 (lo cual no implica
estar certificado) reconocido como modelo de los sistemas de aseguramiento de calidad. Los
“Procedimientos de Control” describen las actividades que se desarrollaran para garantizar la

calidad de cada uno de los procesos de terreno criticos para la calidad.

2. Alcances del proyecto

Los alcances del proyecto se determinaran segun la necesidad que se deba atender ante un
reclamo por garantia. Sin embargo, a continuacion se detalla las especialidades mas comunes

que ejecuta G&G Kontrata en sus proyectos.



2.1. Arquitectura

Muros de albafiileria
Tabiques de drywall
Tarrajeo de muros y columnas
Cielo raso

Pisos y pavimentos
Zocalos y contra zcalos
Puertas de madera
Puertas metalicas
Puertas cortafuego
Divisiones de bafios
Escalera metélica
Barandas

Ventanas

Mamparas y puertas
Espejos

Pintura

Aparatos sanitarios y accesorios

2.2. Instalaciones Eléctricas

Suministro e instalacion de interruptores, tomacorrientes

lluminacion
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2.3. Instalaciones Sanitarias

Saneamiento

Suministro e instalacién de aparatos sanitarios y accesorios
Sistema de Agua Fria

Sistema de Agua Caliente:

Sistema de Desaguie y Ventilacion:

Sistema de drenaje de equipos

2.4. Instalaciones Mecanicas

Unidad Manejadora de Aire

Unidad Interior VRF

Unidad Condensadora Exterior VRF
Cortinas de Aire

Extractor centrifugo

Ventilador centrifugo

Dampers Manuales de Ductos de Ventilacion.

2.5. Instalaciones de Deteccidon de Alarmas

Panel Principal de deteccién y alarma de incendios

Detector de humo
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= Detector de temperatura
= Corneta de alarma
= Campana de alarma

= Estacion manuales

2.6. Sistema de Agua Contra Incendio

3. Definiciones

A continuacion se definira los principales vocablos usados en el lenguaje de calidad:

Plan de gestion de la calidad (PGC): Documento que establece la planificacion,

aseguramiento y control de la calidad en el proyecto con el propdsito de cumplir con los

requerimientos del cliente.

= Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar las causas de no conformidades u otras
situaciones indeseables, para evitar que se repitan.

= Auditoria de calidad: Analisis y evaluacion de las actividades de calidad y sus
resultados, para determinar si éstas cumplen lo planificado y si se logran los objetivos
planteados.

= Calidad: Conjunto de caracteristicas que permiten satisfacer las necesidades establecidas
o implicitas.

= No Conformidad: No cumplimiento de un requisito de calidad. Este requisito puede

estar en planos, normas, especificaciones o procedimientos.
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Plan de Calidad: Documento que establece las précticas de calidad, recursos, objetivos y
métodos para conseguir la calidad de un producto, proyecto o contrato.

Plan de Inspeccion y Ensayo: Documento que establece la secuencia de inspecciones
para asegurar la calidad de un proceso, incluyendo responsables y registrando su
cumplimiento.

Procedimiento: Manera especificada de ejecutar una actividad. El sistema de calidad
exige que se generen procedimientos escritos para las actividades en las cuales su
ausencia afecte la calidad.

Proveedor: Persona o sociedad que suministra la materia prima utilizada para producir
los bienes o servicios necesarios para una actividad.

Registro: Documento que entrega evidencia objetiva de actividades efectuadas o
resultados obtenidos.

Sistema de Calidad: Conjunto de recursos, procesos, organizacion y procedimientos

necesarios para implementar la gestion de calidad.
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PARTE Il

PLAN DE CALIDAD

1. Objetivos de calidad

El Plan de Calidad tiene como finalidad establecer la forma de planificar, gestionar,
documentar, controlar y verificar los diferentes procesos del proyecto “PROTOTIPO DE
GESTION DE POST VENTA PARA PEQUENAS Y MEDIANAS

CONSTRUCTORAS”. A continuacion se detallan los objetivos:

= Realizar protocolos que aseguren que el trabajo se ejecute de acuerdo a EETT, planos y
procedimientos

= Establecer y difundir acciones preventivas, detectando y corrigiendo las deficiencias en
los procesos, realizando el seguimiento continuo de su levantamiento

= Analizar y registrar los resultados de las inspecciones y pruebas realizadas en campo

= Cumplir con todos los requerimientos del cliente, asegurando su satisfaccion.

= Administrar la documentacion de calidad para el registro de lecciones aprendidas

2. Alcances del plan

= Medicién y control del proyecto

= Asignar de roles y responsabilidades

= Definir tipos de entregables
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3. Referencias

La preparacion de este documento se basa en la norma ISO 9001, guia para los planes de
calidad y recoge los requerimientos de las especificaciones técnicas, manuales y documentos

establecidos para el proyecto que a continuacion se detallan:

3.1. Abreviaciones

Organismos y abreviaciones aplicables al proyecto.

ACI American Concrete Institute

ASTM American Society for Testing and Materials
NTP Norma Técnica Peruana

NTE Norma Teécnica de Cdificacion

RNE Reglamento Nacional de Edificaciones

4. QOrganizacion

Para la realizacion de los trabajos se contara con profesionales con experiencia en retail y
obras generales para la ejecucion de los trabajos relacionados a las diversas especialidades,

tales como topografia, obras de concreto simple y concreto armado.
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4.1. Organigrama

Gerente General

Gerente de
Operaciones
lefe del area de post
venta
Técnico de
especialidades

4.2. Funciones respecto al sistema de gestion de la calidad

4.2.1. Jefe del area de post venta

Recepcionar los reclamos de los clientes

Programar las visitas técnicas

Mantener el orden correlativo de las fichas de servicio y actas de conformidad

Comunicar al cliente si el reclamo procede o no por garantia

Programar la reparacion del problema en caso el reclamo proceda por garantia

Solicitar los recursos propios y coordinar la ejecucion de los trabajos

Coordinar con los subcontratistas la ejecucion de los trabajos en caso la responsabilidad
sea de ellos

Mantener el formato de control de post venta al dia que se encuentre en una hoja de Excel
Emitir informes quincenales y mensuales de atenciones atendidas

Emitir informe de costos de manera mensual
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4.2.2. Técnico de especialidades

= Realizar las visitas técnicas e informar sobre lo ocurrido

= Hacer firmar las fichas de servicio luego de cada visita y las actas de conformidad al

finalizar el servicio

= Supervisar los trabajos ejecutados

= Hacer firmar los protocolos por los clientes de las partidas ejecutadas

5. Procedimientos de gestion

Los procedimientos de gestidén que se aplicaran en la obra, son los siguientes:

5.1. Control de Documentario

Se administrara y controlara la documentacién generada en una lista de control. Se podran

utilizar submital para aprobacion de materiales y protocolos que garanticen el correcto

proceso constructivo.

5.2. Control de Registros de Calidad

Se efectuara mediante formatos tales como protocolos y pruebas.
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5.3. Inspeccion de Suministros

Se establecera el mecanismo para verificar el estado de los suministros antes de su uso para

asegurar que este conforme con las EETT del proyecto.

6. Registros del sistema de calidad

Son los formatos mas importantes del sistema de calidad, ya que con ellos se garantice un

correcto proceso constructivo o una correcta reparacion al problema atendido.

6.1. Protocolos

6.1.1. Arquitectura:

= Protocolo de instalacion de puertas metalica, madera o corta fuego
= Protocolos instalacion de tabiques de drywall

= Protocolos colocacion de pisos y enchapes

= Protocolos albafiileria

= Protocolos tarrajeos y solaqueos

= Protocolo pintura

= Protocolo instalacion divisores de bafios

= Protocolos instalacion de vidrios y cristales

= Protocolo instalacion ventanas



6.1.2. Instalaciones Sanitarias:

Protocolo de presion de tuberias
Protocolo de prueba de estanqueidad
Protocolo de rjecucién de limpieza de tuberias

Protocolo instalacion aparatos-griferias sanitarios

6.1.3. Instalaciones Eléctricas:

Protocolo de aislamiento

Protocolo de prueba de funcionalidad de tomacorrientes

Protocolo de instalacién luminarias

Protocolo balanceo de carga de tableros eléctricos

Protocolo de sistema de pozo tierra

Protocolo de medicion de pozo a tierra

6.1.4. Instalaciones Aire Acondicionado:

Protocolo de control climatizacién

6.1.5. Sistema de Agua Contra Incendio

Protocolo de Control de Seguridad Contra Incendios
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6.2. Pruebasy ensayos
6.2.1. Pruebas de Presion Hidrostatica
6.2.2. Pruebas de Estanqueidad

6.2.3. Medicion de los pardmetros eléctricos

37
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8.- Plan de seguridad en obra
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PARTE I

ANTECEDENTES GENERALES

1. Introduccién

El presente plan de seguridad y salud en el trabajo establece los procedimientos y
describe los mecanismos preventivos que se implementaran en el proyecto ‘“Prototipo de

sistema de gestion de post venta para pequefias y medianas constructoras”,

El objetivo principal del este plan de seguridad es controlar y reducir los riesgos relacionados
a las actividades, prevenir los accidentes laborales y enfermedades ocupacionales y evitar
dafos a terceros e impactos al medio ambiente durante la ejecucion de las actividades que se

desarrollaran.

Dentro de los principales objetivos especificos tenemos:

= Charla de 5 min antes de iniciar cualquier actividad de trabajo

= Capacitar a los trabajadores en caso sea la primera vez que van a desarrollar una actividad
por primera vez

= Inspeccion de equipos de proteccion personal y colectiva

= Minimizar el impacto ambiental mediante el manejo y control de residuos solidos

= |dentificacion y control de productos quimicos para evitar el impacto al medio ambiental
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2. Finalidad

= Inculcar e instruir a todo el personal de G&G Kontrata y a sus subcontratistas que
laboraran en el servicio de post venta sobre las politicas y lineamientos que deberan seguir
respecto a la prevencion de riesgos, accidentes ocupacionales y conservacion de la salud e
impacto ambiental.

= Regular todas las acciones preventivas encaminadas a la proteccion de la salud e
integridad fisica de los trabajadores por medio de la aplicacion de procedimientos de

trabajo adaptados a las condiciones de los mismos.

3. Variacion del plan

El presente plan podra ser modificado en funcién del proceso de ejecucion de los trabajos y
de las posibles incidencias que pudieran surgir a lo largo de la misma. Las modificaciones

aprobadas se incluirdn en una nueva revision del y empezara a regir a partir de ese momento.

4. Incumplimiento del plan o de las normas de seguridad

Las funciones del plan imponen una colaboracién absoluta entre el personal directo y los
trabajadores en materia a la prevencién de accidentes, enfermedades profesionales y cuidado
del medio ambiente. La infraccion del mismo pueden afectar disciplinariamente a cualquiera

de los estamentos de la empresa, los cargos directivos y a los trabajadores.
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PARTE Il

RESPONSABILIDADES DE IMPLEMENTACION Y EJECUCION DEL PLAN DE

SEGURIDAD

1. Jefe de post venta

Programa los trabajos y coordina las reuniones previas (charlas de induccion inicial) y

documentos del personal (polizas, examenes medico ocupacionales, etc).

2. Prevencionista de riesgo

Solo se asigna un prevencionista de riesgo para cada grupo de trabajo cuando las actividades
a ejecutar son de alto riesgo. En estos casos, el prevencionista de riesgo elabora la
documentacion de gestion SSOMA de los trabajos que se ejecutaran y capacita al personal de
los peligros y riesgos en el lugar de trabajo a fin de tomar las medidas preventivas

minimizando la probabilidad de accidentes.

Por otro lado, coordina la inspeccion de los equipos logisticos y equipos de proteccion

personal de los trabajadores y contratistas que ejecutan los trabajos.
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3. Técnico de especialidades

Es el encargado de liderar los frentes de trabajo. Verifica que el equipo asignado tenga la
calificacion y la experiencia adecuadas para el trabajo que se va a realizar. Asimismo, es

responsable de las siguientes funciones:

= Dar las instrucciones y charlas especificas a la actividad a realizar.

= Reportar cualquier anomalia en los equipos o herramientas antes de utilizarse.

= Colocar los medios de proteccidon y seguridad antes de realizar las maniobras de alto
riesgo.

= Realizar el ATS y formatos de trabajos especiales (en altura, en caliente, etc).

= Responsable del “Orden y Limpieza” en su sector de trabajo.
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PARTE I

DOCUMENTOS DE SEGURIDAD

1. Andlisis de trabajo seguro (ATS)

El ATS “Analisis de Trabajo Seguro” es una herramienta que permite que los trabajadores
identifiquen los peligros de las actividades que ejecutardn y describen las medidas

preventivas para controlar los riesgos.

2. Check list de uso de herramientas eléctricas e inspeccion equipos

Es una lista de verificacion de seguridad que se usa antes de iniciar una actividad relacionada
a riesgos criticos con el objetivo de revisar que se hayan implementado todas las medidas de

control establecidas.

3. Permisos de trabajo

El permiso de trabajo es un documento donde el jefe de post venta otorga la autorizacion para
que se realice una actividad especifica, con un alcance limitado, con un equipo definido, en
una fecha y horas establecidas y bajo condiciones previamente acordadas. Los permisos

deben incluir la siguiente informacion:

= El &rea donde se realizara el trabajo

= Los nombres de las personas autorizadas
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Los peligros identificados en el &rea de trabajo.
Los métodos de control y medidas preventivas.
Los equipos que deben ser suministrados.

Se incluird permiso de trabajo en altura y caliente

Equipos de proteccién personal

Los EPPs son elementos que usaré el trabajador para que le proteja de uno o varios riesgos

que puedan amenazar su seguridad o su salud en el trabajo. Se suministrard a todos los

trabajadores acorde a la actividad que realiza y los peligros a los que estard expuesto. Los

equipos de proteccion individual requeridos para el personal son:

Cascos y barbiquejo
Lentes de seguridad
Guantes de seguridad
Chaleco reflectivo
Respiradores
Tapones auditivos
Zapatos de seguridad

Botas dieléctricas (segun la necesidad)


http://es.wikipedia.org/wiki/Seguridad
http://es.wikipedia.org/wiki/Salud
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9. Conclusiones

= G&G Kontrata no cuenta con un sistema de gestion de post venta, lo cual no le permite
contar informacion sincera para la toma de decisiones

= No hay un analisis correcto de los reclamos realizado por los clientes para determinar si
proceden como garantia o no

= Los re-trabajos que se originan por malos procesos constructivos no se aprovechan como
una herramienta que sirva de lecciones aprendidas para proyectos futuros

= En algunos casos se pierde la relacion comercial con los clientes por malas atenciones de
post venta

= En otros casos se asumen costos de reparacion cuando la responsabilidad es ajena a G&G
Kontrata debido a la mala y poca informacion con la que se cuenta

= El sistema de gestion de post venta propuesto no implica mayores costos de inversion mas
que el sueldo mensual del jefe y el técnico de especialidades. Por lo tanto, aplicarlo solo

depende por tomar la decision

10.- Recomendaciones

= Se recomienda aplicar el prototipo de sistema de gestion de post venta propuesto en una
etapa posterior

= Luego de establecer el proceso propuesto se puede ampliar el alcance hacia el area de
calidad en las obras de construccion

= Se recomienda que la ejecucion de la propuesta se desarrolle en un plazo minimo de seis

meses para evaluar el progreso del prototipo
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= Luego de aplicar la propuesta a G&G Kontrata, constructora del rubro retail, se
recomienda realizar lo propio a otra constructora de otro rubro, como edificacion de

viviendas, por ejemplo.
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12. Anexos

Anexo A. Ejemplo de Ficha de Servicio

CODIGO:
VERSION: 01
| FICHA DE SERVICIO S AGINA- a1
Elaboro. 0. M. B. [ Revisd: D.M.R. Aprobo: D.KM.E.
No. 001
Fecha : |12 de Mayo del 2019 Reclamo : | Garantia |
Cliente : [cENCOSUD PERU |
Establecimiento: [METRO TUMBES |
Direccidn : |CENTRO COMERCIAL COSTA DEL SOL |
Administrador: | ALONSO RODRIGUEZ |
Teléfono : [221068323 Horario:  [DIURNO |

Descripcion del problema por parte del cliente:

El panel de deteccion se encuentra inoperativo ya que presenta alertas
de fallas constantes

Verificacion de la descripcion del problema (motivo) por parte de G ¥ G KONTRATA:

Dos detectores de temperatura ubicados en los ductos de extraccion de la
azotea se encuentran averiados ya que no han sido correctamente
hermetizados vy ha filtrado agua por las lluvias

Salicitante del zervicio Tecnico Supervisor
[Clignke] [GY GEKontrata 5.8.C.) [GY GEontrata 540




Anexo B. Ejemplo de Acta de conformidad
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CODIGO:
d&b REGISTRO F APROB. -
VERSION: o1
" CONFORMIDAD DE TRABAIOS DAGINA Tde 1
Elaboro. 0. M. R. [ Revisd: A C.D. Aprobo: G. G. M.
No. 001
Fecha : |2D de Mayo del 2015 Reclamo : | Garantiz |

Cliente : |cENCOSUD PERU

Establecimiento: |METRO TUMBES

Descripcion de los trabajos correctivos para la solucion del problema:

Se configurd nuevamente el panel de deteccion y se dejo operativo

Se procedio a cambiar los detectores de temperatura dafiados y se corrigia
la hermetizacion de los mismos

RESPOMNSABLE DE LA RECEPCION DEL TRABAID

Solicitante del zervicio

[Cliente]
RESPONSABLE DE LA EJECUCION DEL TRABAIO
Tecnico
[GY GEOMNTRATA S.AC]
RESPOMSABLE DEL AREA DE POST VENTA
Supervisor

[GY GEOMNTRATA S.ALC]




Anexo C. Ejemplo de tabla de control mensual

CONTRATISTA

CONTRATISTA

CLIENTE LOCAL DESCRIFCION DEL PROBLEMA  MOTIYO DEL PROBLEMA  TRABAJO CORRECTIYO ESPECIALIDAD GARANTIA EJECUTORAEN EJECUTORA POST  INICIO '"'FEI:':ID' ESTADD FS
OBRA YENTA
CORTE DE TECHO PR
FALTA PINTAR FALSO CIELD RASO EIRE
LIE DR ALL BN s DE ATERCIEM|  MSTALACION DE EQUIPD OE AIRE FIMTUR:A DE TECHD A COMDICGNATD BOMAIRE GUEKOMTRATA | wozezoiz | 14030
ACOMNDICIOMNSO0O
DOM MAMING () 50 CIELO RASD SOBRE HORMO | FILTRACION EAMDEJA DE AIRE AIRE .
GRUPD OMGE fﬂ(z? DAL o HIMEGAD I A PINTURA DE TECHD A CONILIONATO s BOMAIRE GUGEKOMTRATA | wozzoiz | woaemg | 4100 i
ACUMULACIGN DE AGLA EM DESCUERIMIENTO DE ZOMA,
HOTED HAC':SEE%&?; HIGERICOS) ooeer) 0o DEBIDO & MAL LIMPIEZ DE AGLA 'Ngml'f:;‘?:];s s GiE KOMTRATA, GUGKOMTRATA | wowems | 25mzizoie | 5500 &
FRAGUADD ACUMULADA ¥ vACIAD0
cHFasoeL | MPSHAD becpRENDIMIERTO DE FRAGUS ER FRAGUADO OE ZOMA,
by pl JF?LCAKZE: Pl POR USD e EMCHAPE s G KOMTRATA, GUGEKOMTRATA | S0 | swwzoie | 200 i
LOSA DE CONCRETO SINVIGUETAS | DEMOLICION DE LOSA,
FISURAS IS0 S5HH DE REFUERZ0 ENTRE PLANCHAS DE | YACIAD SIN TECKNOROR OBRA CIYIL s Gt KOMTRATA, GUEKOMTRATA | SHzizair | sioneais | 300 4
TECKNOPOR ACAEAD0 TIPO AXID0
03505AN FALTA SELLAR UMIEN ENTRE ;
oS08l e MAm s e e unn | MO SE APLICOSILICONAENOBRA | APLICACIGN DE SILICONA YIDRIO s G KOMTRATA, GUGKOMTRATA | 20223 | womems | 2700 4
MO SE UTILIZE CINT A DE PAPEL EN
MUR FISURADD EN FRIYADD Les UNIGN ENTRE FLANCHAS DE | METALACION DE CINTA DE DRYWALL s GiR KOMTRATA, GUGKOMTRATA | 2023 | womems | 2700 4
PAPEL MASILLA ¥ PINTURE
ORVWALL
FARDODS
POLLOS CHICKEM | PLANCHAS DE ACERO INOXIDABLES NGO ASEGURADAS SELLADO Y AJUSTE DE .
Flazasac | ooees ESPRE IS 28 ALMALEN COREET AMENTE LM A ACEROINOXIDABLE 5 I AN GUEKOMTRATA | wozzols | 160301 | 4300 13
FLAZA
INSTALACIONES .
INVERSIOMES | TONY ROMAS THERMS INOPERATIVA, L& THERRMA MO ES INOUSTRIAL CAMBIO DE THERMA, AT e 5 GiE KOMTRATA, GUGKOMTRATA | wozemts | 2smzizoie | 2700 8
GOMDOMAR | JOCKEY :
A0 Bl LUCES LED DE CHIMENEZ, L& CHIMENEA MO TIEME HABILTACIONDE RANURAS || CARPINTERIA .
QUEMADAS YERTIL A oML L e DERE. 5 GiE KOMTRATA, GUGKOMTRATA | wozemts | sowems | 3500 8
INYERSIONES | DM TITD GOTED & TRAVES DE TECHD ESTRUCTUR ]
emen | BEnAYIDES PP e CAMALETAMAL SELLADA APLICACIAN DE SIKAFLEX piliesrthl 5 WILLIAM SUPPO GHGKOMTRATA | wowems | 40wems | 6000 15
GRIFER & (03) DE LAYADER GRIFERIAS DESAJUSTADAS ¥ SN | INSTALACION DE CANOPLA Y|  INSTALACIONES -
F & MY DES&JUSTADAS SELLOEN LOS ENCUENTROS APLICACIAN DE SIKAFLEX SAMITARIAS s GG KONTRATA GRGKONTRATA | 25022018 | ZR02E01E | 200 7
INVE:-‘S\ENES resn HOTEQ EM TRAMPAS DE N MPIEze A% TRaMPAG 5E | AMSTEDETRAMPASY | INSTALACIDENS s G KOMTRATA, GG KOMTRATA | W60H200 | 2odoieme | 600 1
LAYADERDS COCINS, SSHH Y BAR cALAs TRAM APLICACIAN DE SIKAFLEX SAMITARIAS -




Anexo D. Ejemplo de resumen de tabla de control mensual

CUADRO DE ATENCIONES POST VENTA ABRIL 2019

ESPECIALIDAD CANTIDAD % B ACERG INCXIDABLE
ACERO INOXIDABLE 1 6.25% m AIRE ACONDICIOHADD
AIRE ACONDICIONADO 2 12.50%
— CARPINTERLS, M4 DERA
CARPINTERIA MADERA 2 12.50%
DRYWALL 1 6.25% R ORAAL
EMCHAPE 2 12.50% W ENCHARL
ESTRUCTURA METALICA 1 5.25% mESTRUCTURA METALICA
INSTALACIOENS SANITARIAS 1 5.25% o NE TALACIOE NS 54 MITARLAS
INSTALACIONES SANITARIAS 3 18.75%
WINSTALACIONES SANITARIAS
OBRA CIVIL 2 12 .50%
CRRA CVIL
VIDRIO 1 6.25%
16 100.00% EviDG







